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1. PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
 

















1.2. ACTIVIDADES DESARROLLADAS 
 
Descripción de la empresa. Añadir, si se desea, una o diversas fotografías de la empresa.  
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Este organigrama debe adaptarse a la realidad de cada empresa y detallar los 
departamentos si es necesario. 
 
 
1.4. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
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2. POLÍTICA DE CALIDAD  
 
La organización EMPRESA tiene como objetivo que la calidad de los servicios que ofrece 
sea un fiel reflejo de las expectativas de cada cliente, asegurando así el desarrollo a largo 
plazo de la EMPRESA. Por esto establece, declara y asume los siguientes principios:  
 
- La política de calidad es adecuada al propósito de la organización.  
 
- La calidad final del servicio suministrado al cliente es el resultado de las acciones 
planificadas y sistemáticas de prevención, detección, corrección y mejora continúa durante 
las etapas de la ejecución del servicio.  
 
- Atender los deseos y las expectativas de los clientes, reflejados en forma de requisitos 
específicos de estos, expresados en planos y / o documentos adecuados. 
 
- Los requisitos de la calidad y exigencias contractuales serán traducidos de forma objetiva 
en la documentación adecuada y cuando sea necesario se pondrán a disposición de los 
clientes de forma completa y oportuna.  
 
- La Política de Calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los 
Objetivos de Calidad. La calidad es una tarea común a todas las áreas y departamentos de 
la Entidad. Cada una de las áreas debe de asumir que es cliente y proveedor de 
departamentos y personas de la organización.  
 
- Cada empleado de EMPRESA es responsable de la calidad de su trabajo.  
 
- La dirección de calidad es responsable de impulsar la implantación de la política y los 
objetivos de calidad, comprobando su correcta evolución.  
 
- La aplicación de esta política exige la integración activa de todo el equipo humano de la 
empresa. Por esto, la Dirección considera prioritarias la motivación, el trabajo en equipo y la 
formación para la calidad.  
 
- La Dirección considera la satisfacción del personal de la Organización como un elemento 
vital con tal de poder lograr el compromiso de calidad que este tiene con sus clientes y la 
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3. REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN  
 
La dirección de EMPRESA designa a YYY como miembro del personal de dirección que, 
con independencia de otras responsabilidades tiene la responsabilidad y la autoridad para: 
 
- Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 
- Informar a la Dirección sobre el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad y de 
cualquier necesidad de mejora. 
 
- Promover la toma de conciencia de la necesidad de cumplir los requisitos del cliente. 
 
 
4. ALCANCE Y CAMPO APLICACÍÓN 
 
El alcance y campo de aplicación es el siguiente: 
 
Indicar el alcance específico para cada empresa. 
 
El manual y su documentación complementaria son aplicables a todos los procesos 
implicados en la actividad realizada por EMPRESA y en los procesos subcontratados o 
externalizados por la empresa y especialmente a: 
  
- La planificación de los procesos de elaboración 
- Los procesos relacionados con los clientes 
- El diseño y desarrollo del producto 
- Las compras 
- Las actividades de producción 
- El control de los equipos de inspección y seguimiento 
- La medida y el análisis  
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5. ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA 
 
La documentación del Sistema de Gestión de Calidad consta de: 
 
- MANUAL DE CALIDAD: Documento básico del Sistema de Gestión de Calidad en el que 
se incluye Alcance y campo de aplicación, Exclusiones, Política y Objetivos de Calidad, 
Descripción de interacción de los procesos, Organigrama, Referencia a los procedimientos, 
etc. 
 
- PROCESOS: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
- PROCEDIMIENTOS: Forma específica de llevar a cabo una actividad o un proceso. 
 
- INSTRUCCIONES DE TRABAJO: Desarrollan con detalle los pasos a seguir para realizar 




Manual de calidad 
Procesos 
Procedimientos 
Instrucciones de trabajo 
Otros documentos 
(planos, normas, etc.) 
RELACIÓN DE DOCUMENTOS
DOCUMENTO CÓDIGO EDICIÓN FECHA APROBACIÓN TIPO DOC ELABORADO REVISADO APROBADO RESPONSABLE
Manual de Calidad M.C. A M.C. Calidad Dirección Calidad
Mapa Procesos general Mapa Proceso Calidad Calidad Dirección Calidad
Gestión Comercial y Determinación de Requisitos PR.01 A Proceso Calidad Comercial Dirección Comercial
Diseño y Desarrollo del Producto PR.02 A Proceso Calidad Of. Técnica Dirección Of. Técnica
Producción y Control del Producto PR.03 A Proceso Calidad Producción Dirección Producción
Logística, Almacenaje y Entrega PR.04 A Proceso Calidad Calidad Dirección Calidad
Gestión de la Calidad PR.05 A Proceso Calidad Calidad Dirección Calidad
Compras PR.06 A Proceso Calidad Comercial Dirección Dirección
Gestión Recursos Humanos PR.07 A Proceso Calidad Recursos Dirección Recursos
Gestión Infraestructura PR.08 A Proceso Calidad Recursos Dirección Recursos
Gestión Estratégica PR.09 A Proceso Calidad Calidad Dirección Dirección
A1-M.C.
RELACIÓN DE DOCUMENTOS
DOCUMENTO CÓDIGO EDICIÓN FECHA APROBACIÓN TIPO DOC ELABORADO REVISADO APROBADO RESPONSABLE
Gestión de Comunicación y Determinación de Requisitos P.CC.01 A Procedimiento Comercial
Diseño P.OT.01 A Procedimiento O.T.
Control de la Documentación externa P.OT.02 A Procedimiento O.T.
Planificación de la Producción y Lanzamiento P.P.01 A Procedimiento Producción
Control durante la producción P.P.02 A Procedimiento Producción
Homologación de Procesos i Maquinas P.P.03 A Procedimiento Producción
Control de los equipos de producción P.P.04 A Procedimiento Producción
Manipulación, embalaje y transporte interno P.P.05 A Procedimiento Producción
Condiciones Ambientales P.P.06 A Procedimiento Producción
Propiedad del cliente P.P.07 A Procedimiento Producción
Logística, Almacenaje y Entrega P.L.01 A Procedimiento Calidad
Control final P.C.01 A Procedimiento Calidad
Calibración de los equipos de medida P.C.02 A Procedimiento Calidad
Satisfacción del Cliente P.C.03 A Procedimiento Calidad
Mejora Continua P.C.04 A Procedimiento Calidad
Seguridad de datos P.C.05 A Procedimiento Calidad
Identificación y Trazabilidad P.C.06 A Procedimiento Calidad
Control de Recepción P.C.07 A Procedimiento Calidad
Control de la documentación y registros P.C.08 A Procedimiento Calidad
Tratamiento de no conformidades P.C.09 A Procedimiento Calidad
Tratamiento de acciones correctivas / preventivas P.C.10 A Procedimiento Calidad
Auditorias internas P.C.11 A Procedimiento Calidad
Servicios externalizados P.C.12 A Procedimiento Calidad
Evaluación de Proveedores P.CO.01 A Procedimiento Compras
Gestión de Compras P.CO.02 A Procedimiento Compras
Adquisición de Equipos de Medida P.CO.03 A Procedimiento Compras
 Selección del Personal P.RH.01 A Procedimiento Recursos
 Formación P.RH.02 A Procedimiento Recursos
Gestión de Infraestructuras P.I.01 A Procedimiento Recursos
Gestión de Mantenimiento P.I.02 A Procedimiento Recursos
Gestión por Dirección P.DG.01 A Procedimiento Dirección
Revisión por la Dirección P.DG.02 A Procedimiento Dirección
A1-M.C.
RELACIÓN DE REGISTROS
REGISTRO CÓDIGO APROBACIÓN LOCALIZACIÓN TIEMPO DE ARCHIVO RESPONSABLE
Relación de documentos A1-M.C.
Relación de registros A2-M.C.
Tabla de correspondencia ISO - Documentación A3-M.C.
Tabla de seguimientos de indicadores y objetivos de calidad A4-M.C.
Relación de documentos externos A1-P.OT.02
Pauta de Auto control en producción A1-P.P.02
Pauta de Control Volante A2-P.P.02
Registro Control Volante A3-P.P.02
Registro de Calificaciones de proceso A1-P.P.03
Registro de Calificaciones de operario A2-P.P.03
Registro de Calificaciones de Maquinaria y equipos A3-P.P.03
Informe de Notificación al Cliente A1-P.P.07
Pauta de Control Final A1-P.C.01
Informe de Control Final A2-P.C.01
Etiqueta de identificación A3-P.C.01
Cuestionario de evaluación de la satisfacción del cliente A1-P.C.03




REGISTRO CÓDIGO APROBACIÓN LOCALIZACIÓN TIEMPO DE ARCHIVO RESPONSABLE
Impreso de Importancia – Facilidad A1-P.C.04 
Informe de Mejora A2-P.C.04 
Control de copias de seguridad A1-P.C.05
Relación de documentos A1-P.C.08
Relación de registros A2-P.C.08
Lista edición documentos A3-P.C.08
Acta de reunión A4-P.C.08
Informe de No Conformidad A1-P.C.09
Registro de Informes de No Conformidad A2-P.C.09
Informe de Reclamación de Cliente A3-P.C.09
Registro de Informes de Reclamación de Cliente A4-P.C.09
Informe de Incidencias Proveedor A5-P.C.09
Registro de Informes de Incidencia Proveedor A6-P.C.09
Petición de acción correctiva / preventiva A1-P.C.10
Registro de peticiones de acciones correctivas / preventivas A2-P.C.10
Plan de auditoria A1-P.C.11
Informe auditoria interna A2-P.C.11
Criterios calificación auditores A3-P.C.11
Informe calificación auditor A4-P.C.11




REGISTRO CÓDIGO APROBACIÓN LOCALIZACIÓN TIEMPO DE ARCHIVO RESPONSABLE
Contrato A1-P.CO.02
Ficha de datos personales A1-P.RH.02 
Ficha de descripción de puesto de trabajo A2-P.RH.02 
Ficha de acción formativa A3-P.RH.02 
Acta de revisión del sistema de calidad A1-P.DG.02
FechaAprobación
A2-M.C.
PUNTO NORMA MANUAL CALIDAD PROCESOS PROCEDIMIENTOS ERP
4.SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
4.1. Requisitos generales Gestión Calidad Servicios Externalizados
4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades M.C.
4.2.2 Manual de la calidad M.C.
4.2.3 Control de los documentos X
4.2.4 Control de los registros X
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
5.1 Compromiso de la dirección M.C. Gestión y Estrategia empresarial
5.2 Enfoque al cliente M.C.
5.3 Política de la calidad M.C. Gestión y Estrategia empresarial
5.4 Planificación
5.4.1 Objetivos de la calidad M.C. X
5.4.2 Planificación del Sistema de gestión de la calidad X
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad M.C.
5.5.2 Representante de la dirección M.C.
5.5.3 Comunicación interna X
5.6 Revisión por la dirección
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Información por la revisión
5.6.3 Resultados de la revisión
6 GESTIÓN DE LOS RECURSOS
6.1 Provisión de recursos
Gestión de Recursos 
Humanos; Gestión 
Infraestructuras




6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación X
6.3 Infraestructura Gestión Infraestructura Gestión de Infraestructura; Gestión de mantenimiento X
6.4 Ambiente de trabajo Fichas de proceso Condiciones ambientales
Gestión por Dirección
Selección de personal; 
Formación
TABLA DE CORRESPONDENCIA ISO 9001 - DOCUMENTACIÓN APOYO
DOCUMENTACIÓN
Control de la 
documentación y 





Revisión por la Dirección
Gestión y Estrategia 
empresarial
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TABLA DE CORRESPONDENCIA ISO 9001 - DOCUMENTACIÓN APOYO
DOCUMENTACIÓN
7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
7.1 Planificación de la realización del producto Producción
Planificación y 
seguimiento de la 
producción
X
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinación requisitos relacionados con el producto X
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto X
7.2.3 Comunicación con el cliente X
7.3 Diseño y desarrollo
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño i desarrollo
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras X
7.4.2 Información de las compras X
7.4.3 Verificación de los productos comprados X
7.5 Producción y prestación del servicio
7.5.1 Control de la producción Producción
Control durante la 
producción; Control de los 
equipos de producción
X
7.5.2 Validación de los procesos de la producción Homologación de procesos y maquinas
7.5.3 Identificación y trazabilidad Calidad Identificación y trazabilidad X
7.5.4 Propiedad del cliente Propiedad del cliente
7.5.5 Preservación del producto
Manipulación, embalaje y 
transporte interno; 
Logística, almacenaje y 
entrega
X
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento i de medición Calidad Calibración de los equipos de medida X





proveedores; Gestión de 
compras; Adquisición de 
equipos de medida; 
Control de Recepción
Producción




Diseño y desarrollo 
producto
A3-M.C.
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TABLA DE CORRESPONDENCIA ISO 9001 - DOCUMENTACIÓN APOYO
DOCUMENTACIÓN
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades M.C.
8.2 Seguimiento y medición
8.2.1 Satisfacción del cliente Satisfacción del cliente
8.2.2 Auditoria interna Auditorias Internas
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos X
8.2.4 Seguimiento y medición del producto Control durante la producción X
8.3 Control del producto no conforme Gestión Calidad No Conformidades X
8.4 Análisis de datos X
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua Mejora Continua X
8.5.2 Acción correctiva X
8.5.3 Acción preventiva X





 MAPA DE PROCESOS “EMPRESA” 
 
 

























































































Proceso: GESTIÓN COMERCIAL Y DETERMINACIÓN DE 
REQUISITOS 




- Primer contacto con el cliente  
- Determinación y revisión de requisitos  
- Preparación de la oferta  
- Recepción y revisión del pedido  
- Preparación del planning  
- Edición hoja de cierre  
- Seguimiento de proceso de diseño 
- Comunicación con el cliente durante el proceso. 
 
- Descripción pieza (2D o 
3D, modelo o muestra del 
producto a realizar) 
- Requisitos del cliente 
- Normas del cliente 
- Pedido de cliente o 
confirmación de oferta  
 
-Clientes 
Según tabla indicadores - Instrucción Gestión Comercial y 
determinación de requisitos 
(P.CC.01) 
- Responsable comercial 
- Comercial 
- Administrativa 
- Equipos informáticos 
- Material de oficina 
- Otros 
   
- Condiciones ambientales: No 
aplicables 
Responsable: Responsable comercial 







- Requisitos del  producto 
- Información técnica de 
la pieza 
- Planning de ejecución 
 
- Clientes externos 
- Oficina técnica. 
Misión: Gestionar las relaciones con el cliente y 
los pedidos. 





      -    Planificación diseño  
- Desarrollo, revisión y verificación del anteproyecto 
- Desarrollo, revisión y verificación del proyecto definitivo 
- Gestión de modificaciones 
- Validación del diseño 
- Requisitos del producto 
- Información técnica de 
la pieza 
- Normativa cliente 
- Requisitos legales 
- Normas internas  
- Muestra 
 
- Comercial y clientes. 
Según tabla indicadores -Diseño (P.OT.01) 
- Control de la Documentación 
Externa (P.OT.02) 
 
- Responsable Oficina Técnica 
- Diseñadores 
- Otros 
- Equipos informáticos 
- Material de oficina 
- Programas de diseño   
- Otros 
 
- Condiciones ambientales: No 
aplicables 
Responsable: Responsable Oficina Técnica
Equipos / Condiciones ambientales
Entradas / Proveedores
Indicadores Documentación
Salidas / Clientes 
Personal
 
- Plano de conjunto 
- Planos despiezamiento 
- Lista de materiales 
- Esquemas 
- Dossier características 
 
- Producción; compras y 
cliente externo. 
Misión: Diseñar el producto cumpliendo con los 
requisitos del cliente 





- Homologación de máquinas 
- Homologación de procesos 
- Planificación de producción  
- Fabricación de las piezas  
- Determinación de necesidades 
- Aprovisionamiento 
- Control del producto durante la producción 
- Envase 
- Embalaje 
- Control de equipos de producción 
- Mantenimiento 
- Manipulación 
- Planning de ejecución  
- Planos 2D y ficheros 3D 
- Lista de materiales  
- Materia prima 
- Materiales auxiliares 
- Componentes 
- Dossier de 
características. 
 
- Oficina técnica 
- proveedores externos 
- subcontratistas 
 





- Planificación y Control de la 
Producción (P.P.01)  
- Control durante la producción 
(P.P.02) 
- Homologación de Procesos y 
Máquinas (P.P.03) 
- Control de los equipos de producción 
(P.P.04) 
- Manipulación, embalaje y transporte 
interno (P.P.05) 
- Condiciones Ambientales (P.P.06) 
- Propiedad del cliente (P.P.07) 
 
- Responsable de Producción 
- Jefe de equipo 
- Operarios de Producción 
- Carretillero 
- Operario mantenimiento 
- Otros 
- Según Relación Infraestructuras y 
maquinaria P.I.01 
 








- Piezas para tratar 
- Producto 
- Albarán de entrega 
- Dossier de características. 
 
- Proveedor de 
tratamientos térmicos 
- Proveedor de 
mecanizados 
- cliente 
Misión: Fabricación del producto en las mejores 
condiciones de calidad y productividad.  





- Almacenaje de productos acabados 
- Preparación de los envíos 
- Carga en el medio de transporte 
- Transporte hasta el cliente (si es el caso) 
- Producto acabado 
- Documentación 




- Oficina técnica 
 





- Logística almacenaje y entrega 
(P.L.01) 
- Responsable de Logística 
- Responsable de Almacén 
- Responsable de Almacén de 
Expedición 
- Operarios de Logística 
 
- Según Relación Infraestructuras y 
maquinaria P.I.01 
 
- De acuerdo con lo determinado en el 
procedimiento Logística, almacenaje y 
entrega  P.L.01 
Responsable: Responsable Almacén / Almacén 











- Cliente externo 
Misión: Almacenaje, conservación y entrega de 
los productos acabados en perfectas condiciones  































- Control de documentos y registros 
- Control de no conformidades 
- Control acciones correctivas / preventivas / mejora 
- Auditorias internas 
- Medida de la Satisfacción del cliente 
- Control de Recepción  
- Control de piezas 
- Validación del producto 
- Documentación del 
Sistema Gestión Calidad 
- Información de los 
diferentes departamentos 
de la empresa  
- Información de clientes y 
reclamaciones 
- Material Comprado 
- Piezas a controlar 
- Diseños para validar 
 
 
-Procesos de la empresa y 
proveedores 






- Control final (P.C.01) 
- Calibración de los equipos de medida (P.C.02) 
- Satisfacción del Cliente (P.C.03) 
- Mejora Continua (P.C.04) 
- Seguridad de datos informáticos (P.C.05) 
- Identificación y Trazabilidad (P.C.06) 
- Control de recepción (P.C.07) 
- Control documentación y registros (P.C.08) 
- Tratamiento de no conformidades (P.C.09) 
- Acciones correctivas / preventivas (P.C.10) 
- Auditorias internas (P.C.11) 
- Servicios externalizados (P.C.12)
- Responsable calidad 
- Técnico de calidad 
 
- Equipos informáticos 
- Programa estadístico de 
satisfacción del cliente  
- Maquinaria 
 
- Condiciones ambientales: No 
aplicables
Responsable: Responsable Gestión de 
Calidad 








actualizada del Sistema de 
Calidad  
- No conformidades tratadas 
- Acciones correctivas / 
preventivas / mejora 
- Material Controlado  
- Piezas controladas 
- Diseños validados 
 
- Todos los procesos de la 
empresa 
Misión: Gestión y mantenimiento del sistema 
de Gestión de Calidad de la empresa 




- Evaluación de proveedores 
- Gestión de las compras 
 
- Necesidades de 
infraestructura 
- Necesidades de 
materiales 




- Toda la organización 
 





- Evaluación de proveedores 
P.CO.01 
- Gestión de Compras P.CO.02 
- Adquisición equipos de medida 
P.CO.03 
- Responsable de compras 
 
 
- Equipos informáticos 
- Fax,  
- Etc. 
 
- Condiciones ambientales: No 
aplicables 







- Pedidos a los 
proveedores 




- Proveedores externos, 
almacén, producción 
Misión: Gestionar las compras de la empresa 




- Determinación de necesidades de personal 
- Selección del personal 
- Gestión del personal 
- Formación continua del personal 
- Homologación personal – puesto de trabajo 
- Necesidades de 
personal 
- Necesidades de 
formación  
 
- Dirección y 
Departamento de la 
empresa 
 





- Selección de personal 
(P.RH.01) 
- Formación (P.RH.02) 
 
 
- Departamento RRHH 
- Profesorado interno 
 
 
- Equipos informáticos 
 
- Condiciones Ambientales: No 
aplicables 
 
Responsable: Dirección / Responsable RRHH






- Personal de nueva 
incorporación 
- Plan de formación 
- Acciones formativas 
 
- Departamentos y 
personal 
Misión: Gestionar los Recursos Humanos de la 
empresa. 





- Analizar necesidades de la infraestructura  
- Realizar la compra, instalación y puesta en marcha  
- Garantizar el mantenimiento adecuado de toda la 
infraestructura. 
- Necesidades de 
infraestructura  
- Necesidades de 
mantenimiento 
 
- Todos los procesos 






- Gestión Infraestructura (P.I.01) 






- Según Relación de 
Infraestructuras 
 










- Orden de compra, 
instalación y puesta en 
marcha para las nuevas 
infraestructuras, 
mantenimiento realizado 
en las infraestructuras 
existentes.  
 
- Toda la empresa 
Misión: Determinar, proporcionar y mantener la 
infraestructura. 
“EMPRESA” proceso: GESTIÓN Y ESTRATÉGICA EMPRESARIAL Proceso nº 9 Fecha:  
 
 





























- Analizar necesidades de la infraestructura  
- Determinar la estratégica de futuro de la empresa 
- Garantizar el buen funcionamiento de la empresa de sus 
procesos 
- Controlar los diferentes indicadores de la empresa: económicos, 
de producción, etc. 
- Mejorar la satisfacción de los clientes 
- Proveer a la organización de los recursos necesarios para su 
correcto funcionamiento; revisión del sistema de gestión de 
calidad. 
- Información del mercado 
- Indicadores y 
información del Sistema 
de Gestión de Calidad y 
departamentos 
- Información sobre la 
satisfacción de los 
clientes 
- Solicitudes de recursos.   
 
- Mercado y restantes 
procesos de la empresa 




Frecuencia de seguimiento: 
Indicar 
 
- Gestión por Dirección (P.DG.01) 
 
- Procedimiento Revisión del 
Sistema (P.DG.02) 
 
- Director general / Gerente  
 
- Equipos informáticos 
 




Equipos / Condiciones ambientales
Entradas / Proveedores
Indicadores Procedimientos / Documentación 
Salidas / Clientes 
Personal 
 
-  Seguimiento de indicadores 
- Acciones de mejora de los 
procesos  
- Seguimiento de las acciones 
realizadas 
- Mejora de la satisfacción del 
cliente  
- Mejora del Sistema de 
Gestión de Calidad.  
- Incorporación de los 
recursos 
 
- Todos los procesos 
Misión: Gestionar el correcto funcionamiento de 
la empresa velando por su rentabilidad y la 
satisfacción de los clientes 
Valor














TABLA DE SEGUIMIENTO DE INDICADORES Y OBJETIVOS DE CALIDAD
T2 T3 T4
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1. OBJETO  
 
Establecer la sistemática para determinar, revisar y asegurar los requisitos del producto y garantizar la 
comunicación eficaz con el cliente.  
 
 
2. ALCANCE  
 
Este procedimiento se aplica a todos los requisitos de todos los productos de la empresa y a la revisión 
de los mismos.  
 
Incluye los recursos adecuados para una comunicación eficaz con el cliente.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
Las responsabilidades son las indicadas en el cuadro siguiente: 
 
CONCEPTO RESPONSABLE 
Determinación de requisitos  (indicar) 
Revisión de requisitos (indicar) 
Oferta (indicar) 
Revisión de la oferta  (indicar) 
Modificación de requisitos (indicar) 
Comunicación con el cliente (indicar) 
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
4.1. DETERMINACIÓN DE REQUISITOS  
 
Se determinan mediante un documento (solicitud de oferta, pliegue de condiciones, pedido, oferta, 
dossier, etc.) los siguientes requisitos del producto:  
 
- Requisitos especificados por el cliente 
- Requisitos de entrega 
- Requisitos no especificados por el cliente pero necesarios para el uso previsto del producto 
- Requisitos legales y reglamentarios, si es el caso 
- Requisitos adicionales determinados por la empresa 
 
Reflejar lo que realmente se haga para determinar los requisitos.  
 
 
4.2. REVISIÓN DE REQUISITOS  
 
Antes de confirmar la realización del producto al cliente, la empresa revisa los requisitos del producto 
para asegurar que están totalmente definidos y la organización está capacitada para cumplirlos.  
 
Procedimiento 
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Una vez revisados y aprobados los requisitos, se elabora la oferta en la cual se incluyen estos, 
directamente o en una relación anexa.  
 
Cuando se recibe el pedido o la oferta aceptada del cliente, se revisan nuevamente los requisitos que 
figuran en ella para comprobar que no hay variaciones.  
 
 
4.3. MODIFICACIÓN DE REQUISITOS  
 
En el caso de que el cliente modifique algún requisito:  
 
- Se elabora una nueva oferta, anexando la anterior y manteniendo el mismo número de documento.  
- Se elabora una oferta con otra numeración.  
- Se introduce la modificación en la misma especificación de una forma que se pueda distinguir con 
claridad.  
 
 (Indicar lo que proceda y suprimir el resto)  
 
Después se comunica a las personas afectadas en la realización del producto.  
 
En el supuesto de que sea la propia organización quien modifique algún requisito establecido, se 
comunicará al cliente para su aceptación.  
 
 
4.4. COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE  
 
La empresa está en contacto con el cliente en relación a cualquier información sobre el producto, 
consultas, contratos o pedidos y retroalimentación del cliente, incluyendo reclamaciones y medida de la 
satisfacción de este.  
 
 
5. APOYO  
 
Lo que aquí se indica se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál) versión (indicar cuáles) capítulo 
(indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales e 
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1. OBJETO  
 
Establecer la sistemática para el diseño y desarrollo del producto, mediante la planificación de todas sus 
etapas incluyendo la revisión, verificación, validación y cambios.  
 
 
2. ALCANCE  
 
Todos los productos diseñados por la empresa.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
Las responsabilidades son las indicadas en el cuadro siguiente: 
 
CONCEPTE RESPONSABLE 
Determinación de requisitos del diseño (indicar) 
Planificación del diseño (indicar) 
Diseño (indicar) 
Revisiones y posibles cambios (indicar) 
Verificación del anteproyecto (indicar) 
Verificación del proyecto (indicar) 






REVISIÓN DEL DISEÑO: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y eficacia 
del tema objeto de la revisión, para conseguir unos objetivos establecidos. 
 
VERIFICACIÓN DEL DISEÑO: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se 
han cumplido los requisitos especificados. 
 
VALIDACIÓN DEL DISEÑO: Confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han 
cumplido los requisitos para la utilización o aplicación específica prevista. 
 
 
5. EJECUCIÓN  
 
5.1. PLANIFICACIÓN DEL DISEÑO Y DESARROLLO  
 
El responsable indicado en el punto 3 incluye en la planificación general:  
 
- Las diferentes etapas consideradas en el diseño del producto.  
- La revisión, verificación y validación de las etapas consideradas críticas.  
- Responsabilidades y autoridades  
Procedimiento 
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- Interfaces organizativas.  
- Periodo de tiempo. 
 
En el supuesto de que existan modificaciones durante la planificación, el responsable indicado en el 
punto 3 dejará constancia en la planificación.  
 
 
5.2. ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISEÑO Y DESARROLLO  
 
Las entradas para el diseño serán los requisitos determinados según el procedimiento “Gestión de 
Comunicación y Determinación de Requisitos” P.CC.01, a los cuales se añadirá la información que 
proviene de diseños previos similares, si es necesario.  
 
 
5.3. RESULTADOS DEL DISEÑO Y DESARROLLO  
 
Las fases críticas de diseño y desarrollo estarán indicadas para cada proyecto en la planificación.  
 
Al final de cada una de las fases críticas el responsable indicado en el apartado 3 evaluará la capacidad 
del diseño para lograr los objetivos establecidos.  
 
Si existen problemas el Responsable del diseño y el Responsable de O.T., propondrán correcciones a 
introducir y se llevará a cabo el seguimiento de estas.  
 
Si la revisión es satisfactoria, el responsable indicado en el punto 3, firmará en el acta correspondiente. 
En el caso de que no sea así, se reflejará en una “Acta de Reunión”, indicando las modificaciones a 
introducir y realizando el seguimiento y cierre de estas.  
 
 
5.5. VERIFICACIÓN DEL DISEÑO Y DESARROLLO  
 
En las fases fijadas el responsable indicado en el punto 3, verificará que los resultados del diseño 
cumplen con los elementos de entrada.  
 
Si el resultado es satisfactorio, el responsable de la verificación firmará el acta correspondiente. En el 
caso de que no sea así se reflejará en una “Acta de Reunión”, indicando las modificaciones a introducir 
y realizando el seguimiento y cierre de estas.  
 
 
5.6. VALIDACIÓN DEL DISEÑO Y DESARROLLO  
 
El objeto de esta validación del diseño y desarrollo es confirmar que el producto resultante cumple con 
los requisitos de diseño y satisface el uso especificado o previsto. 
 
En el caso de un producto único se recomienda llevar a cabo la validación antes de la entrega al cliente 
o implantación del producto y consistirá en: 
 
- Prueba del producto. 
- Ensayos de funcionamiento. 
 
En el caso de producto seriado se realizaran pruebas de prototipos rediseñando y modificando estos las 
veces que sea necesario hasta conseguir el cumplimiento de los requisitos planteados, momento en el 
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Si el resultado es satisfactorio, el responsable indicado en el punto 3 firmará la casilla de validación 
correspondiente. 
 
En el caso de que no sea así, se abrirá una No-conformidad, indicando las acciones correctivas a 
introducir y realizando el seguimiento y cierre de ésta. 
 
 
5.7. CONTROL DE CAMBIOS DEL DISEÑO Y DESARROLLO  
 
El objetivo del control de cambios es: 
  
- identificar, documentar y controlar los cambios en el diseño 
- evaluar los efectos de estos cambios sobre los componentes o el producto 
- aprobar los cambios antes de la implantación, revisándolos, verificándolos y validándolos cuando sea 
apropiado.  
 
Los cambios podrán ser por iniciativa propia o del cliente. Los cambios significativos introducidos por la 
empresa, que afecten a los requisitos especificados por el cliente le serán comunicados a estos de 
forma que quede constancia.  
 
Los cambios serán indicados de forma inequívoca y transmitidos a la organización.  
 
 
5.- APOYO  
 
La planificación del diseño puede realizarse a través del ERP (indicar cuál) versión (indicar cuál) 
capítulo (indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales 
e información del propio ERP se indica. 
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1. OBJETO  
 
Establecer la sistemática para el control de la documentación externa. 
 
 
2. ALCANCE  
 
Los documentos de origen externo que puede recibir la empresa son:  
 
- Ficheros 2D  
- Ficheros 3D  
- Planos  
- Requisitos de cliente  
- Informaciones técnicas  
- Informes del cliente  
- Normativa de clientes  
- Características de materiales  
- Catálogos de proveedores  
- etc.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
La responsabilidad de llevar a cabo lo expresado en este procedimiento es de Comercial / Oficina 
Técnica / Gerencia.  
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
4.1.DOCUMENTACIÓN GENERAL  
 
Cuando se recibe documentación de origen externo no asociada directamente a un proyecto 
concreto (normas de cliente, catálogos de proveedor, características de materiales, etc.) serán 
identificados con un “Sello de entrada” indicando la fecha de recepción del mismo.  
 
Estos documentos los serán introducidos en el “Listado de documentos de origen externo” A1-
P.OT.02. Periódicamente se asegurará la vigencia de los mismos. 
 
4.2. DOCUMENTACIÓN EXTERNA ASOCIADA A UN PROYECTO CONCRETO  
 
El cliente envía esta documentación a Comercial / Oficina Técnica / Gerencia en un CD, apoyo 
informático, vía e-mail, plano o muestra. 
 
Comercial/ Oficina Técnica / Gerencia incluye la documentación en la carpeta de ofertas del cliente. 
Esta información está identificada por ficheros con la referencia definida por el cliente y la fecha de 
recepción de esta.  
 
Con esta información, el jefe de Taller elabora la oferta, Gerencia la revisa y aprueba y la envía al 
cliente.  
 
Una vez aprobada la oferta por parte del cliente, se crea una carpeta con la referencia del producto 
donde se incluye la información del producto y la documentación en formato electrónico utilizada para 
elaborar la oferta.  
 
Procedimiento 
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A medida que el cliente envía documentación se va incluyendo en la carpeta de información del 
producto identificada por la referencia del producto y la fecha de entrega.  
 





- Relación de documentos externos A1-P.OT.02 
"EMPRESA"
DENOMINACIÓN DOCUMENTO REFERENCIA EDICIÓN FECHA EDICIÓN FECHA RECEPCIÓN TIPO DOCUMENTO PROVEEDOR DOCUMENTO
Fecha Aprobación
RELACIÓN DE DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO
A1-P.OT.02
Procedimiento 
PLANIFICACIÓN Y SEGUIMENTO DE LA PRODUCCIÓN 
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1. OBJETO  
 




2. ALCANCE  
 
Todos los productos construidos por la empresa.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
La responsabilidad de llevar a cabo lo que se indica en este procedimiento es del Planificador / 
Responsable de Producción / Gerente / otro (indicar quién).  
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
Todo lo que aquí se indica se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), capítulo 
(indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales e 
información del propio ERP se indica. 
Procedimiento 
CONTROL DURANTE LA PRODUCCIÓN 
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1. OBJETO  
 
Establecer la metodología para la realización de los controles de los componentes del producto durante 
su fabricación, y del conjunto montado.  
 
 
2. ALCANCE  
 





AUTOCONTROL: Control efectuado por el propio operario que realiza la producción. 
 
CONTROL VOLANTE: Control periódico efectuado a pie de máquina por una persona distinta a la que 





El Responsable de aprobar las pautas de autocontrol del operario es el Responsable de Calidad.  
 
El Responsable de aprobar las pautas de Control Volante es el Responsable de Calidad. 
 
El Responsable de realizar el autocontrol es el operario que realiza la producción. 
 
El Responsable de realizar el Control Volante será una persona perteneciente o designada por el 





5.1. CONTROL DURANTE EL PROCESO 
  
5.1.1. AUTOCONTROL POR PRODUCCIÓN 
 
El autocontrol lo realiza a pie de máquina el operario que esté realizando la producción. 
 
El autocontrol se realiza de acuerdo con la Pauta de Autocontrol correspondiente que indicará (véase 
Anexo 1): 
 
- Extensión del control 
- Gráficos de control a utilizar 
- Parámetros a controlar 
- Número de muestras a controlar 
- Equipos de control a utilizar 
- Criterios de aceptación o rechazo 
- Documentación aplicable 
- Acciones a llevar a cabo 
 
También se incluirá en la Pauta de Autocontrol siempre que sea posible, fotos de defectos tipo y puntos 
críticos de la pieza, o referencias a muestras accesibles, convenientemente identificadas. 
 
Procedimiento 
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En el caso de ser satisfactorio el autocontrol, el operario firmará la orden de fabricación o documento 
equivalente como muestra de conformidad. 
 
En el caso de rechazo del producto o si el reprocesado tiene un coste importante, se emitirá un Informe 
de No Conformidad. 
 




5.1.2. CONTROL VOLANTE 
 
El Control Volante lo realizará una persona del Departamento de Calidad (si es otra persona, como por 
ejemplo un Jefe de equipo de Producción, cambiarlo) de acuerdo con la Pauta de Control Volante 
correspondiente, que indicará (véase anexo 2): 
 
- Periodicidad del control 
- Nº de muestras ensayadas en cada control 
- Responsable del control 
- Parámetros a controlar 
- Equipos de control a utilizar 
- Criterios de aceptación o rechazo 
- Documentación aplicable 
- Acciones a llevar a cabo 
 
También en este caso, si es posible se incluirán fotos de defectos típicos y puntos críticos o referencias 
a muestras accesibles adecuadamente identificadas. 
 
Si el Control Volante es satisfactorio, se rellenará un Registro de Control Volante (o se dejará 
constancia de que el resultado ha sido correcto en otro documento, en cuyo caso debe indicarse aquí 
en que documento se reflejará). 
 
Cuando el Control Volante tiene un resultado no-conforme, el Responsable indicado en el procedimiento 
“Tratamiento de no conformidades” P.C.09 abrirá un Informe de No-Conformidad, identificará las piezas 
con una etiqueta de color rojo y las colocará en una “Zona de Material No Conforme” (si es una zona 
cerrada, solamente accesible a Calidad, mejor) o directamente en un contenedor de “Material 
Rechazado” si el material no es aprovechable. 
 
Si en el Control Volante existiesen dudas sobre si el material es o no conforme, se identificará con una 
etiqueta amarilla y se colocará en una “Zona de Material Pendiente de Decisión”. 
 
Nota: En algunos casos las pautas de Control Volante pueden ser necesarias para cada pieza en 
concreto, en otros es posible que sea más conveniente hacerlas por familias de piezas. 
 
 
5.2. ESTADO DE INSPECCIÓN DE PRODUCTOS DURANTE EL PROCESO DE PRODUCCIÓN. 
 
Los productos en proceso que hayan superado el autocontrol del operario de producción se identificarán 
mediante una etiqueta o pegatina verde (o de otro color). Si la forma de identificación es distinta, por 
ejemplo una situación física que no permita que una pieza rechazada se dé por buena, indicarlo así 
aquí. Se recomienda que la pegatina o etiqueta lleve también el número de código del operario. 
 
También se indicará a través de una etiqueta u otra identificación clara (incluyendo la situación física 
inconfundible) los productos que hayan superado también el Control Volante (pueden usarse para ello 
las etiquetas definidas en el procedimiento “Control final” P.C.01. 
Procedimiento 
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6. APOYO  
 
Se utilizará como apoyo el ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), capítulo (indicar cuál), apartado (si 






- Pauta de Auto control en producción A1-P.P.02 
- Pauta de Control Volante A2-P.P.02 


























EXTENSIÓN DEL CONTROL: 
 
 
GRÁFICOS DE CONTROL A UTILIZAR: 
 
 
Nº DE MUESTRAS A CONTROLAR: 
 
 
PARÁMETROS A CONTROLAR: 
 
 
EQUIPOS DE CONTROL A UTILIZAR: 
 
 


























































PERIODICIDAD DEL CONTROL: 
 
Nº DE MUESTRAS ENSAYADAS EN CADA CONTROL: 
 
RESPONSABLE DEL CONTROL: 
 





































         A2-P.P.02 
DENOMINACIÓN PIEZA
ORDEN DE FABRICACIÓN Nº PROCESO: REF. PIEZA HOJA:
CLIENTE (Si es necesario) MÁQUINA PCV
PARAMETROS A CONTROLAR/RESULTADO
DIA HORA




Nombre:                                                          Firma:                                                                      Fecha:                            
EMPRESA
PARÁMETRO nº1 PARÁMETRO nº2
REGISTRO DE CONTROL VOLANTE




HOMOLOGACIÓN DE PROCESOS Y MÁQUINAS 
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1. OBJETO  
 
EL objeto de este procedimiento es determinar de qué forma se realiza la homologación de los procesos 
de producción.  
 
 
2. ALCANCE  
 
En esta instrucción se incluyen todos los procesos de producción de la empresa. 
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
El responsable de comprobar y rellenar la información correspondiente a la homologación de procesos 
es el Responsable de Producción / Responsable de Procesos / Jefe de Equipo.  
 
La responsabilidad de la revisión de la homologación de procesos es de (indicar a quien corresponda).  
 
El responsable de la homologación de maquinaria y equipos es el Responsable de Producción / 





4.1. HOMOLOGACIÓN DEL PROCESO 
 
El punto 7.5.2 de la Norma  ISO 9001:2000 indica que la organización debe validar los procesos de 
producción y prestación del servicio donde los productos resultantes no puedan verificarse, mediante 
actividades de seguimiento o medición posteriores. 
 
Para su validación se ha de determinar: 
 
- Los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos (incluyendo tiempo o nº de piezas 
a fabricar con funcionamiento correcto, para poder homologar el proceso) (ver A1-P.P.03) 
- Aprobación de equipos 
- Calificación del personal 
- Métodos y procedimientos específicos 
- Requisitos de los registros 
- Revalidación 
- Parámetros del proceso (ver A1.P.P.03) 
- Criterios de aceptación del proceso (ver A1-P.P.03)
 
En un proceso de producción seriada siempre es conveniente incluir la homologación y el posterior 
control del proceso productivo, siendo muy recomendable incorporar el “Control Estadístico de Proceso”. 
 
Si se utiliza el Control de Proceso debe establecerse un registro de las calificaciones de proceso. 
 
 
4.2. HOMOLOGACIÓN DE LOS EQUIPOS 
 
La maquinaria y equipos productivos se homologan para una determinada actividad productiva o de 
servicios. 
 
Para ello se tiene en cuenta los siguientes aspectos (utilizar una o ambas vías de homologación en 
función de las circunstancias). 
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Homologación a través de auto-certificación del administrador 
 
Es posible homologar una máquina o un equipo a través de un auto-certificado del proveedor que 
demuestre el cumplimiento de los requisitos que le son exigibles, ya sea en origen, después de la puesta 
en marcha de la máquina o equipo, o ambas a la vez. 
 
En este caso, dichos documentos figurarán indicados en el “Registro de Calificaciones de Maquinaria y 
Equipos” A3-P.P.03 y se guardarán adjuntos a él o en el lugar indicado en dicho registro.  
 
Homologación a través de pruebas por parte de la propia organización 
 
Si se desea completar la documentación proporcionada por el suministrador de las máquinas y equipos, 
o si esta no existe, el responsable indicado en el punto 3 diseñará la prueba específica a realizar con 
cada familia de máquinas y equipos, así como los diversos puntos a controlar, sus valores límite y los 
valores reales obtenidos. Se aceptará el equipo cuando cumpla las condiciones de la prueba o pruebas 
establecidas. 
 
En el caso de máquinas de producción la prueba de homologación puede consistir en la fabricación de 
una o diversas piezas tipo que cubran el campo de actuación de la máquina, evaluando después los 
diferentes aspectos a controlar en las piezas obtenidas. 
 
Para reflejar la homologación de máquinas o equipos por esta vía (complementaria o no a la 
homologación a través de auto-certificaciones del proveedor) se utilizará el mismo registro y la misma 
forma de archivo de la documentación citada más arriba. 
 
Aceptación de las máquinas o equipos sin necesidad de homologación 
 
Cuando la maquina o equipo sea muy sencilla o su incidencia en el proceso al que está destinada sea 
poco importante, el responsable en el punto 3 podrá aceptar la máquina sin una valoración previa de los 
datos, simplemente indicándolo en el mismo registro citado anteriormente, que se guardará en las 





Todo lo que aquí se indica se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), capítulo 
(indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales e 





- Registro de Calificaciones de proceso A1-P.P.03 
- Registro de Calificaciones de operario A2-P.P.03 
- Registro de Calificaciones de Maquinaria y equipos A3-P.P.03 
 
 A1-P.P.03 
EMPRESA. REGISTRO DE CALIFICACIONES DE PROCESO 
CLIENTE:                                                                 MÁQUINA: 
DENOMINACIÓN PIEZA:                                        REF. PIEZA        
Nivel de Calificación: Fecha 
Indicar aquí los parámetros que determinan el correcto funcionamiento del proceso de producción y los 
valores de los mismos, así como sus tolerancias. Ejemplo: 
TEMPERATURAS: 
T1=……ºC               T2=……ºC              T3=……ºC               T4=……ºC       tolerancia=±……..ºC 
PRESIONES: 
P1=……bar              P2=……bar            P3=……bar             P4=……bar      tolerancia=±……..ºC 
VELOCIDADES: 
V1=……m/s             V2=……m/s            V3=……m/s             V4=……m/s     tolerancia=±……..ºC 
VELOCIDADES ANGULARES: 
VA1=…rpm              VA2=… rpm           VA3=… rpm             VA4=……rpm   tolerancia=±……..ºC 
CARRERAS: 
C1=……mm             C2=……mm           C3=……mm            C4=……mm     tolerancia=±……..ºC 
TIEMPOS: 
T1=……seg              T2=……seg           T3=……seg             T4=……seg      tolerancia=±……..ºC 
























         
A2-P.P.03 
EMPRESA REGISTRO DE CALIFICACIONES DE OPERARIO FECHA: HOJA: 
 MÁQUINA O EQUIPO DE TRABAJO MANUAL 
OPERARIO M1 M2 M3 M4 M5 M6 E1 E2 E3 E4 E5 TM1 TM2 TM3 
Operario 1               
Operario 2               
Operario 3               
Operario 4               
Operario 5               
Operario 6               
Operario 7               
Operario 8               
Operario 9               
Nota: Los espacios marcados con una cruz indican operarios que están 




EMPRESA. REGISTRO DE HOMOLOGACIÓN DE MÁQUINAS Y EQUIPOS 
DENOMIACIÓN MÁQUINA O EQUIPO:                                 REFERENCIA MÁQUINA: 
 
Homologado a través de  □Auto certificación proveedor  □Pruebas en Empresa 
Homologado por: 
Nombre Fecha Firma 
Documentación adjunta o trazable: 













Información homologación realizada en Empresa 
Prueba / pieza nº:     Total de pruebas a realizar: 
 





























CONTROL DE LOS EQUIPOS DE PRODUCCIÓN 
 
“EMPRESA” 
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1. OBJETO  
 
Determinar los parámetros a controlar de los diferentes equipos y máquinas de producción que sean 
representativos de su buen funcionamiento. Establecer la periodicidad y sistemática de estos controles. 
 
 
2. ALCANCE  
 
Todos los equipos y máquinas de producción que intervienen directa o indirectamente en procesos 
productivos y en los cuales exista la posibilidad de medir algún parámetro significativo.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
El responsable del control de los procesos y los equipos de producción es el Responsable de 
Producción / Responsable de Mantenimiento / Responsable de Gestión de Infraestructuras. 
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
4.1. ESTABLECIMIENTO Y CONTROL DE PARÁMETROS 
 
Para cada equipo / máquina de producción se establecerán los parámetros significativos indicados en 
los puntos 1 y 2, así como sus límites aceptables correspondientes a cada uno de ellos. 
 
Estos parámetros serán controlados con la periodicidad también predeterminada. Los valores obtenidos 
serán reflejados y comparados con los valores de referencia. 
 
Si los resultados de esta comparación son correctos, se reflejará que el equipo o máquina ha superado 
el control periódico establecido. En caso contrario, el equipo o máquina deberá ser reacondicionado 
para que cumpla las condiciones establecidas. 
 
Cuando sea posible, se analizará la evolución de los diferentes parámetros de cada equipo o máquina 
de producción para extrapolar los resultados de controles anteriores, prever así anticipadamente el 
momento en que dejarán de cumplirse los valores prefijados de los distintos parámetros y actuar de 





Todo lo que aquí se indica se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), capítulo 
(indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales e 
información del propio ERP se indica. 
Procedimiento 
MANIPULACIÓN, EMBALAJE Y TRANSPORTE INTERNO 
 
“EMPRESA” 
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Asegurar la identificación, manipulación, embalaje y transporte interno del producto, componentes y 





Este procedimiento se aplica a todas las materias primas, componentes, productos en proceso, 





OT / Producción / Almacén / Almacén de expedición / Logística es Responsable de establecer el 
soporte, envase y el embalaje de cada materia prima, componente, producto en proceso, semielaborado 
o producto. 
 
Almacén / Almacén de materias primas / Producción es Responsable de la descarga de los materiales y 
componentes. 
 
Almacén / Almacén de materias primas / Producción es Responsable de la identificación de los 
materiales y componentes. 
 
Almacén / Almacén de materias primas / Producción es Responsable de la correcta conservación de las 
materias primas, componentes y productos en proceso. 
 
Producción es Responsable de conservar los productos, materiales y semielaborados durante el 
proceso de fabricación. 
 
Almacén / Producción es Responsable de colocar en soportes adecuados,  envasar y embalar los 
productos. 
 
Almacén  / Almacén de semielaborados  / Producción es responsable de la correcta conservación de 
productos semielaborados. 
 
Almacén  / Almacén de semielaborados  / Producción / Logística es Responsable de la manipulación 
adecuada de materias primas, componentes, productos en proceso, semielaborados y productos 





4.1. IDENTIFICACIÓN DE MATERIAS PRIMAS 
 






Los medios de manipulación utilizados para prevenir el daño o deterioro de los productos son: 
 
- bandejas y soportes 
- palets 
Procedimiento 
MANIPULACIÓN, EMBALAJE Y TRANSPORTE INTERNO 
 
“EMPRESA” 
Código: P.P.05 Revisión: A Fecha:  Pág. 3/3 
 
- carros de formas y dimensiones adecuadas 
- transpalets 
- carretillas manuales 
- carretillas elevadoras eléctricas o de combustión interna 
- cintas transportadoras 






El responsable indicado en el apartado 3 determina según las características del producto el tipo de 
soporte o envase a utilizar. 
 





El responsable indicado en el apartado 3 determina según las características del producto el tipo de 
embalaje a utilizar. 
 





El material en curso de fabricación se identificará a través de la Orden de Fabricación (OF) / Orden de 
trabajo (OT). 
 
Los datos con los cuales se identifican las materias primas, componentes y productos fabricados son los 
que se indican en el procedimiento “Identificación y trazabilidad” P.C.06. 
 





Como soporte de todo lo anterior se utilizará el ERP (indicar cuál) versión (indicar cuál), capítulo (indicar 
cuál), apartado (si es necesario) y de acuerdo con la sistemática que en los manuales de información 
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Código: P.P.06 Revisión: A Fecha:  Pág. 2/2 
 
1. OBJETO  
 
Determinar, establecer y controlar las condiciones ambientales necesarias para el correcto desarrollo 
de la actividad.  
 
 
2. ALCANCE  
 
Este procedimiento se aplica a los siguientes procesos (indicar cuáles): 
 
O bien: No hay ninguna actividad necesitada de condiciones ambientales especiales. 
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
El responsable de llevar a cabo lo indicado en este procedimiento es el Responsable de Producción / 
Responsable de Mantenimiento / Responsable de Gestión de infraestructuras (indicar quién)  
 
O bien (si no hay ninguna actividad necesitada de condiciones ambientales especiales): No es 
necesario llevar a cabo ninguna actividad relacionada con este procedimiento. 
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
Se elaborará un listado de los procesos que necesiten condiciones ambientales especiales. Para los 
procesos que precisen control de condiciones ambientales, se indicará cuáles son estas condiciones 
y sus límites admisibles. 
 
Se indicará cuál es el acondicionamiento de las instalaciones que permitirá conseguir dichas 
condiciones ambientales, el control de parámetros a realizar y la frecuencia de los mismos para 
garantizar que dichas condiciones se mantienen. 
 
Los valores de los parámetros a controlar se registrarán, si es posible, automáticamente y de forma 
continua. 
 
O bien (si no se precisan condiciones ambientales especiales): No hay actividades que exijan 
condiciones ambientales especiales. 
 
5. SOPORTE  
 
Todo lo que aquí se indica se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), 
capítulo (indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los 
manuales e información del propio ERP se indica. 
Procedimiento 
PROPIEDAT DEL CLIENTE 
 
“EMPRESA” 
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PROPIEDAT DEL CLIENTE 
 
“EMPRESA” 




Establecer un sistema para controlar los bienes del cliente que van a ser utilizados o incorporados a 





Este procedimiento se aplica a todos los bienes suministrados por el cliente. 
 
Pueden ser productos suministrados por el cliente: 
 
- Materias primas para incorporar al producto 
- Productos sobre los que se realiza alguna operación de fabricación o mantenimiento 
- Envases o embalajes 
- Instalaciones del cliente necesarias para desarrollar nuestro objetivo 
- Utillaje necesario para la fabricación de un componente 
- Software 
 





Almacén / Calidad / Producción es el responsable de llevar a cabo el control de recepción, la 
identificación, almacenamiento y mantenimiento de los bienes del cliente. 
 
Nota: si las diferentes actividades del apartado anterior son realizadas por funciones diferentes, 
desglosar los conceptos y asignarles a cada uno su responsable. 
 
Calidad / Responsable de Producción es responsable de notificar cualquier incidencia de los bienes al 
cliente y de registrarla abriendo un Informe de No Conformidad. 
 







Los productos suministrados por el cliente serán sometidos a un control de recepción como si se tratara 





Se indicará la forma de identificar en el almacén los productos suministrados por el cliente. 
 
Se pueden identificar físicamente los productos o mediante zonas destinadas al efecto. 
 
Siempre que sea posible se indicará el sistema de almacenaje. 
 




PROPIEDAT DEL CLIENTE 
 
“EMPRESA” 




Puede ser necesario realizar un mantenimiento a los productos suministrados por el cliente, por ejemplo 






(Indicar lo que corresponda y/o añadir otros si es el caso). 
 
En este caso se tendrá que realizar el mantenimiento que proponga el cliente o en su defecto es 
conveniente establecer un plan de mantenimiento y someterlo a su aprobación. 
 
Del mantenimiento efectuado se establecerá el correspondiente registro. 
 
 
4.4. REGISTRO Y NOTIFICACIÓN AL CLIENTE 
 
Cualquier incidencia que suceda sobre un producto suministrado por el cliente tendrá que estar 
registrada (abriendo un Informe de No Conformidad) y notificada al cliente para que nos dé las 





- Informe de Notificación al Cliente A1-P.P.07 





INFORME NOTIFICACIÓN AL CLIENTE 
 
 
















DETECTADO POR : 
 
 


























LOGÍSTICA, ALMACENAJE Y ENTREGA 
 
“EMPRESA” 
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Asegurar el almacenaje, conservación y entrega del producto acabado de acuerdo con los requisitos 










O.T. / Calidad / Almacén / Almacén de Expedición / Logística es responsable de determinar la forma de 
almacenar los productos acabados 
 
Almacén / Almacén de Expedición / Logística es Responsable de almacenar, conservar y controlar los 
productos fabricados. 
 
Almacén  / Almacén de Expedición / Logística es Responsable de la expedición del producto y de 
supervisar la carga para su entrega al Cliente. 
 
Calidad / Almacén / Almacén de Expedición / Logística evalúa los productos y materiales almacenados 







4.1.1. MATERIALES ALMACENADOS 
 
Para el almacenaje de productos acabados se utilizan silos, depósitos, estanterías de paletización, 
apilado, etc. (indicar lo que corresponda). 
 
El sistema de almacenaje a utilizar será el siguiente: (indicar en función de las características del 
producto). 
 
-  LIFO: (Sistema donde se expiden primero los últimos productos entrados en el almacén). 
-  FIFO: (Sistema donde se expiden los productos en el mismo orden que han entrado en el almacén). 
 
O bien: No se precisa un sistema especial de almacenaje debido a las características del producto. 
 
 
4.1.2. ZONAS DE ALMACENAJE 
 
Las zonas son seguras para los materiales y productos almacenados. 
 
Existen las siguientes zonas: (zona de almacenaje de producto acabado, zona de expedición, etc.) 
 
Estas zonas pueden ser fijas o variables pero estarán siempre bien delimitadas, claramente 




LOGÍSTICA, ALMACENAJE Y ENTREGA 
 
“EMPRESA” 
Código: P.L.01 Revisión: A Fecha:  Pág. 3/4 
 
4.1.3. ADMISIÓN Y ALMACENAJE DE PRODUCTOS ACABADOS 
 
Los productos acabados son descargados en la zona de almacenaje de productos acabados. Después 
de codificarlos e introducirlos en el inventario de producto acabado, son almacenados 
convenientemente en la zona de almacenaje de producto acabado, alojados en los elementos 
adecuados, de acuerdo con lo determinado por el responsable indicado en el punto 3. 
 
 
4.2. CONSERVACIÓN  
 
O.T. / Calidad / Almacén / Almacén de expedición / Logística determina las siguientes condiciones 







Almacén / Almacén de expedición / Logística mantiene las condiciones ambientales dentro de los límites 
establecidos. 
 
4.3. EVALUACIÓN DE LOS PRODUCTOS ALMACENADOS 
 
Si los productos fabricados estuvieran almacenados más de un año el responsable indicado en el punto 
3 revisará y evaluará dichos productos para poder asegurar que están en perfecto estado. En caso 





Almacén / Almacén de expedición / Logística prepara la expedición de los productos acabados de 
acuerdo con la programación de entregas del ERP. Para ello selecciona los productos correspondientes 
a cada pedido, los paletiza (si corresponde) y los deposita agrupados, señalizados y con la 
documentación pertinente en la zona de expedición. De aquí son cargados en el medio de transporte 
correspondiente. 
 
La documentación que ha de acompañar al producto será: 
 
- Albarán de entrega (indicando datos de la empresa, del cliente, denominación y referencia de cada 
producto, nº de unidades, fecha de entrega, etc.) 
- Instrucciones de mantenimiento (si es el caso) 
- Certificado de calidad (si es el caso) 
- Lista de recambios (si es el caso) 
- Colección de planos (si es el caso) 
- Otros documentos seleccionados por el cliente (si es el caso) 
 
La responsabilidad de entrega acaba en nuestras instalaciones si el transporte es del cliente y en las 
instalaciones del cliente si el transporte es por cuenta de la empresa. 
 
Si la responsabilidad del transporte es de la empresa se incluirá en la gestión de compras, evaluando 
los transportistas como cualquier otro proveedor y asegurando convenientemente el producto 
transportado frente a daños, sean o no consecuencia de un accidente, robo, etc. 
 
La responsabilidad en la entrega debe ser claramente determinada en el momento de realizar la oferta o 
aceptar el pedido. 
Procedimiento 
LOGÍSTICA, ALMACENAJE Y ENTREGA 
 
“EMPRESA” 






Como soporte de todo lo anterior se utilizará el ERP (indicar cuál) versión (indicar cuál), capítulo (indicar 
cuál), apartado (si es necesario) y de acuerdo con la sistemática que en los manuales de información 
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El objetivo de este procedimiento es establecer la sistemática para realizar el control final de los 










LIBERACIÓN: Autorización para seguir con la siguiente etapa de un proceso (en este caso para realizar 
la entrega) 
 






- El responsable de realizar el control final es el Responsable de  Calidad / Producción. 
 
- El responsable de dar de alta los productos en el almacén es el Responsable de Almacén / 
Producción. 
 






5.1. REALIZACIÓN DEL CONTROL 
 
El control final se realizará de acuerdo con la “Pauta de Control Final” (Anexo 1), que contendrá la 
siguiente información: 
 
- Frecuencia del control 
- Extensión del control 
- Toma de muestras 
- Parámetros a controlar 
- Metodología de los ensayos 
- Criterios de aceptación y rechazo 
- Equipos de ensayo a utilizar 
- Documentación aplicable 
 
La Pauta de Control Final podrá ser específica para cada pieza o producto fabricado, o bien genérica 
para una familia de piezas o productos. 
 
 
5.2. INFORME DE INSPECCIÓN FINAL 
  
De cada inspección final se establecerá un “Informe de Inspección Final” recogiendo los resultados de la 









En caso de que el producto o servicio sean liberados mediante una concesión del cliente o de una 




5.3. INFORME DE NO-CONFORMIDAD 
 
En el caso que el producto sea no-conforme, se editará el Informe de No Conformidad (INC) 
correspondiente y se actuará de acuerdo con lo que se decida en él. 
 
 
5.4. IDENTIFICACIÓN Y ALMACENAJE 
 
Cuando el producto ha superado el Control Final se identificará con una etiqueta de color verde  
indicando “MATERIAL ACEPTADO” (si es posible) y se colocará en el almacén de producto acabado o 
en la zona de almacenaje de producto acabado que tendrá la indicación adecuada y donde únicamente 
habrá producto apto para ser enviado al cliente. 
 
Además de la etiqueta verde de “MATERIAL ACEPTADO” se colocará en el material una etiqueta 
indicando: 
 
- Identificación de la empresa. 
- Identificación requerida por el cliente 
- Denominación del producto. 
- Referencia del producto. 
- Cantidad. 
- Nº de orden de fabricación. 
- Fecha de fabricación. 
 
Nota: En algún caso será necesario, en función de las necesidades de la empresa utilizar otras 
informaciones, lo cual se podrá hacer siempre y cuando el producto quede suficientemente identificado 
y la trazabilidad garantizada. 
 
En el caso de que el material fabricado sea rechazado en el Control Final, se identificará con una 
etiqueta roja (Anexo 3) (o con el indicativo “MATERIAL RECHAZADO”) y se colocará físicamente en 
una zona de “Material Rechazado” convenientemente identificado. 
 
Cuando un material, después del Control Final, esté pendiente de decisión se identificará con una 




Lo que aquí se indica se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), capítulo 
(indicar cuál), apartado (si es necesario) y de acuerdo con la sistemática que en los manuales de 





- Pauta de Control Final A1-P.C.01 
- Informe de Control Final A2-P.C.01 













PCF nº  




Nº Orden fabricación (o lote) 
 
CARACTERÍSTICAS DEL CONTROL 
 
Frecuencia del Control: 
Extensión del Control: 
 




Responsable de toma de muestras: 
 
















Responsable del control: 
 






























PCF nº  




Nº Orden fabricación (o lote) 
 








































   Lote Aceptado           
 
   Lote No Aceptado     
 
 



























MATERIAL PENDIENTE DE 
CONTROL O DECISIÓN 
 
 
















CONTROL Y CALIBRACIÓN DE LOS EQUIPOS DE MEDIDA 
 
“EMPRESA” 














































HISTORIAL DE REVISIONES 
FECHA MODIFICACIÓN EDICIÓN 
   
   
   
   
ACCIÓN RESPONSABLE FECHA FIRMA 
ELABORACIÓN    
REVISIÓN    
APROBACIÓN    
Procedimiento 
CONTROL Y CALIBRACIÓN DE LOS EQUIPOS DE MEDIDA 
 
“EMPRESA” 
Código: P.C.02 Revisión: A Fecha:  Pág. 2/3 
 
1.- OBJETO  
 
El objeto de este procedimiento es definir las operaciones relacionadas con el control y calibración de 
los equipos de medida utilizados en la empresa.  
 
 
2.- ALCANCE  
 
Este procedimiento se aplica a todos los equipos de medida de la empresa que necesiten calibración 
y/o verificación.  
 
En aquellos en que por el uso al cual van destinados no sea necesaria la calibración / verificación se 
indicará la limitación de uso en el propio equipo y también en la “Relación de equipos de medida” (ERP).  
 
 
3.- RESPONSABILIDADES  
 
La Responsabilidad del control y calibración de los equipos de medida es de Calidad / Producción.  
 
 
4.- EJECUCIÓN  
 
4.1.- ACCIONES INICIALES  
 
Una vez se haya comprobado que el equipo cumple todos los requisitos especificados en el pedido y 
que el proveedor ha adjuntado toda la documentación solicitada, el equipo se incluirá en la “Relación de 
Equipos de Medida”, y será identificado con un código formado por las letras correspondientes al grupo 
al cual pertenece y por un numero correlativo.  
 
Los equipos se identificarán con el número de código, grabado en el equipo o en una etiqueta adherida 
al mismo o a su estuche, si existe trazabilidad del equipo con este. 
 
 
4.2.- CALIBRACIÓN  
 
La calibración se realizará internamente o en un centro de calibración externo, siempre con trazabilidad 
con patrones internacionales.  
 
Los patrones tendrán una incertidumbre que no supere la tercera parte de la del equipo a calibrar.  
 
Las calibraciones y/ o revisiones de cada equipo se llevarán a cabo siguiendo métodos escritos, dónde 
se especificará revisiones previas, patrones, accesorios, puntos de escala a controlar y metodología a 
utilizar. En el caso de calibración externa, el método de calibración será el del centro de calibración 
externo. 
 
La calibración de los dispositivos de seguimiento y medida utilizados, si es el caso, como patrones para 
las calibraciones internas será realizada por un laboratorio externo que entregará el certificado 
correspondiente.  
 
En la ficha de revisión se definen las características a controlar, así como los criterios de aceptación o 
no aceptación de los resultados. Los resultados son registrados en el “Informe de Resultados de 
Calibración” (ERP).  
 
Las desviaciones detectadas durante la calibración que excedan los límites permitidos, serán evaluadas 
para determinar, si es necesario, el impacto de las medidas efectuadas anteriormente. En este caso 
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puede ser conveniente revisar el periodo de calibración.  
 
Si el resultado de la calibración no es correcto, y el equipo puede ser reparado, se identificará como 
“NO ACEPTADO” (etiqueta roja), se reparará y se calibrará de nuevo.  
 
Si no puede ser reparado, se identificará como “NO ACEPTADO” (etiqueta roja), se inutilizará y se dará 
de baja de la “Relación de Equipos de Medida” (ERP).  
 
Si se destina a usos de poca responsabilidad y pasa a ser un equipo no sometido a calibración se le 
colocará una etiqueta amarilla indicándolo, y se reflejará esto en la “Relación de Equipos de Medida” y 
en la ficha del equipo.  
 
 
4.3.- IDENTIFICACIÓN DE LOS ESTADOS DE CALIBRACIÓN  
 
Los estados de calibración de cada equipo se identifica en la etiqueta “Aceptado” (verde), “No aceptado” 
(roja) “, “No calibrado” (amarilla) colocada en el propio equipo o en su estuche (si la trazabilidad entre 
los dos es buena). En la etiqueta verde se reflejará como mínimo el periodo de validez y, a no ser que 
esté grabado en el equipo, el código de este.  
 
 
4.4- REVISIÓN PERIÓDICA DE EQUIPOS DE MEDIDA  
 
La revisión periódica utilizará el método y frecuencia indicados en “la Ficha de Revisión” 
correspondiente. Las fechas de realización prevista y real se reflejarán en un planning. 
 
Si entre dos calibraciones se desea realizar un control adicional de alguno de los parámetros a controlar 
las condiciones de ejecución de este control adicional estarán claramente determinadas en el 
documento correspondiente.  
 
 
5.- APOYO  
 
Todo lo que aquí se indica se lleva a cabo con el apoyo del ERP (indicar cuál) versión (indicar cuál), 
capítulo (indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales 
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1. OBJETO  
 
El Objeto de este procedimiento es establecer una sistemática de actuación para evaluar la satisfacción 
del cliente externo respecto a los productos suministrados por la EMPRESA.  
 
 
2. ALCANCE  
 
Este procedimiento se aplica a todos los clientes y a todos los productos suministrados por EMPRESA.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
Calidad es responsable de gestionar las actividades relacionadas con la evaluación de la satisfacción de 
los clientes.  
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
La evaluación de la satisfacción del cliente se realizará por una parte mediante las opiniones reflejadas 
en la encuesta de satisfacción de cliente. Por otro lado, se tendrán en cuenta todas aquellas opiniones 
reflejadas a través de quejas o reclamaciones establecidas.  
 
 
4.1 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE CLIENTE  
 
4.1.1 Elaboración del cuestionario de satisfacción de cliente  
 
Se elabora un cuestionario (A1-P.C.03) con preguntas referidas a los aspectos que puedan reflejar la 
satisfacción del cliente respecto al producto / servicio suministrado.  
 
Para cada pregunta se solicitará una doble valoración: por una parte la importancia genérica del 
concepto por el cliente, y por la otra la valoración que hace respecto al producto / servicio suministrado.  
 
Este cuestionario se envía conjuntamente con una carta de presentación a una selección aleatoria de 




4.1.2 Tratamiento de la información recibida del cuestionario de satisfacción del cliente 
 
Una vez recibidos los cuestionarios complementados por el cliente -se fija un mínimo del 40 % de los 
cuestionarios enviados para darlo por válido-, los resultados del mismo se introducirán en una aplicación 
informática para la evaluación de la satisfacción del cliente con el objetivo de conocer los siguientes 
aspectos: 
 
- aspectos más y menos importantes por el cliente  
- aspectos más y menos valorados de la empresa por el cliente  
- aspectos con más necesidad de intervención  
- porcentaje de satisfacción de clientes  
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4.2 RECLAMACIONES DE CLIENTE  
 
El responsable de gestión de calidad preparará una relación de las reclamaciones presentadas por los 
clientes durante el periodo objeto de análisis. 
 
Lo que se indica en este apartado se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), 
capítulo (indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales 
e información del propio ERP se indica. 
 
 
4.3 OTROS INDICADORES DE SATISFACCIÓN 
 
La empresa también tendrá en cuenta los siguientes indicadores relacionados con la satisfacción del 
cliente: 
 
- A) (Indicar cual) 
- B) (Indicar cual) 
 
La valoración en función de los indicadores anteriores será: 
 
- Para el indicador A): (indicar valoración) 
- Para el indicador B) (indicar valoración) 
 
 
5. RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  
 
Los resultados de la evaluación de la satisfacción del cliente, la relación de reclamaciones del cliente y 
un análisis de los indicadores de satisfacción del cliente se reflejarán en un informe preparado por el 
responsable de calidad. Este informe será presentado a dirección, comunicado a los departamentos 
afectados y analizado en la revisión del sistema por la dirección con el objetivo de realizar propuestas 
de mejora.  
 
 
6. ANEXOS Y REGISTROS  
 
- Cuestionario de evaluación de la satisfacción del cliente A1-P.C.03 
- Listado de clientes consultados A2-P.C.03 
 
 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
   - La transmisión de información és buena? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
   - Está contento con el anteproyecto que se le presenta? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
   - Las revisiones intermedias del diseño son adecuadas? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
   - Sus necesidades están reflejadas en el anteproyecto? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
   - La información contenida en el plano es suficiente? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5




"EMPRESA" Fecha:  
Importancia Valoración
Concepto valorado del concepto de los 
para el cliente servicios
INFORMACIÓN PRÉVIA
- La atención telefónica es buena?
- La atención personal es buena?
   -  La comunicación (fax, e-mail...) es buena?
   - La facilidad de acceso a la persona deseada es buena?
 DISEÑO
- La calidad del ajuste de las diferentes piezas es adecuada?
ENTREGA
   - Los plazos de realización del diseño y revisiones son adecuadas?
EJECUCIÓN
- Los plazos de ejecución de las diferentes etapas son correctas?
………………………………………………………………………………………………………………..
PUNTOS FLOJOS:…………………………………………………………………………………………..
   - La documentación que acompaña la entrega es conveniente?
CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
   - El plazo de entrega final es el adecuado?
   - La información sobre la prueba final es buena?
   - Las condiciones de entrega son las deseadas?
PUNTOS FUERTES:………………………………….……………………………………………………….
- La calidad de los materiales utilizados es adecuada?
- La calidad de los acabados del producto es correcta?
1=Poc important      1=Baixa valoració
5=Molt important    5=Alta valoració
1=Poco importante  1=Baja valor ción
5=Muy importante     5=Alta valoración
A1-P.C.03
CLIENTE E-MAIL FAX TELÉFONO
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1. OBJETO  
 
El Objeto de esta instrucción es establecer una sistemática para mejorar continuamente la eficacia y 
eficiencia del Sistema de Gestión de Calidad y lograr un mayor grado de satisfacción de los clientes.  
 
 
2. ALCANCE  
 
Esta instrucción se aplica a todos los elementos del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
Calidad es responsable de recoger las informaciones correspondientes a los diferentes inputs que 
servirán para llevar a cabo la Mejora Continua, descritos en el punto 4.  
 
Los Jefes de Departamento / Calidad / Comité de Calidad son los responsables de analizar estos inputs 
y seleccionar las Acciones de Mejora con más prioridad.  
 
Dirección / Jefe de Departamento / Comité de Calidad es responsable de aprobar las propuestas de 
mejora.  
 
El Jefe de Departamento y Calidad son responsables de llevar a cabo la revisión de las acciones de 
mejora implantadas.  
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
La ejecución de la Mejora Continua se lleva a cabo de acuerdo con el ciclo PDCA o ciclo de Deming que 
consta de las siguientes fases:  
 
- Planificación (Plan)  
- Ejecución (Don)  
- Verificación (Check)  
- Actuación (Act)  
 
 
4.1. IDENTIFICACIÓN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA  
 
Las oportunidades de mejora serán identificadas en:  
 
- Análisis de datos de Satisfacción de Cliente 
- Auditorias Internas  
- Datos sobre la realización del producto  
- Datos sobre los procesos  
- Opiniones del personal  
- Informes de No Conformidad  
- Reclamaciones de Cliente  
- Incidencias de Proveedor  
- Acciones Correctivas / Preventivas  
- Revisión del Sistema de Calidad por Dirección  
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4.2. DECISIÓN DE ACTUACIONES PRIORITARIAS  
 
A partir de la Relación de Oportunidades de Mejora, se decidirá cual de estas propuestas de mejora 
hace falta implementar, en función de su importancia y la facilidad para llevarlas a cabo.  
 
Para de facilitar la decisión se puede utilizar el impreso “Importancia-Facilidad” (A1-P.C.04)  
 
 
4.3. DESARROLLO DEL PROYECTO DE MEJORA  
 
Una vez definidas las Acciones de Mejora a realizar, se definirá el equipo de trabajo y una planificación 
para las mismas. Todo esto se reflejará en la “Propuesta de Mejora” (A2-P.C.04) que será presentada a 
Dirección para su aprobación.  
 
Una vez realizada la Acción de Mejora se reflejará en el “Informe final de proyecto de mejora” (A2-
P.C.04) y se presentará con la documentación adjunta, si es necesario, a Calidad / Dirección / Jefe de 
Departamento que comprobará la eficacia de la misma.  
 
 
5. ANEXOS  
 
- Impreso de Importancia – Facilidad A1-P.C.04  






                                                         
A1-P.C.04 
Impreso de Importancia-Facilidad 
 
 
Posibles actuaciones de mejora Importancia Facilidad Importancia x Facilidad 
1. 
   
2. 
   
3. 
   
4. 
   
5. 
   
6. 
   
7. 
   
8. 
   
9. 
   
10.    
11.    




“EMPRESA” PROPUESTA DE MEJORA 
Tema:  
Fecha:  Nº 










Personal necesario:  
 
 
Programa de tiempo:  
 
 










Presentada por (indicar): Aceptación (Dirección): 
 
 “EMPRESA” INFORME FINAL PROYECTO DE MEJORA 
Fecha de inicio:  Fecha final:  



















SEGURIDAD DE DATOS INFORMÁTICOS 
 
“EMPRESA” 
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Establecer la sistemática para el control de los registros informáticos en EMPRESA.  
 
 
2. ALCANCE  
 
Toda la documentación relacionada con Calidad, Órdenes de Trabajo, documentación de Oficina 
Técnica e información administrativa.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
El Responsable de gestionar las copias de seguridad es (indicar).  
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
4.1. COPIAS DE SEGURIDAD 
 
4.1.1. TIPO DE INFORMACIÓN A COPIAR 
 
Indicar información a copiar  
 
 





4.1.3. PROCEDIMIENTO Y FRECUENCIA DE LAS COPIAS 
 
Indicar el sistema utilizado para la realización de las copias y frecuencia de las mismas.  
 
 
4.1.4. VERIFICACIÓN DEL SISTEMA DE COPIAS 
 
El responsable comprobará que las copias de seguridad se han realizado correctamente, firmando 
en el anexo 1 “Control de copias de seguridad” incluyendo la fecha en la que se realiza.  
 
 





4.1.6. FUNCIONES DEL RESPONSABLE DE LAS COPIAS DE SEGURIDAD 
 
- Copiar semanalmente toda la documentación de la empresa 
- Verificar que se han realizado correctamente las copias de seguridad 
- Registrar las observaciones y / o incidencias 
 
 
4.2. DISPONIBILIDAD, INTEGRIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS  
 
- El acceso al servidor de ficheros se realiza a través de un nombre de usuario y una clave de 
acceso. Esta clave de acceso es única para este usuario.  
 
- Indicar si son necesarios grupos de usuarios, permisos de lectura y escritura, niveles de usuarios, 
Procedimiento 
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4.3. PROTECCIÓN CONTRA VIRUS INFORMÁTICOS  
 
- Todos los ordenadores disponen del software antivirus (Indicar cuál) que está constantemente 
escaneando el sistema para detectar la presencia de virus.  




5. ANEXOS  
 
- Control de copias de seguridad A1-P.C.05 
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1. OBJETO  
 
Establecer la sistemática para la identificación y trazabilidad de las piezas.  
 
 
2. ALCANCE  
 
Todas las piezas / las piezas determinadas por la empresa en el listado correspondiente que se 
fabriquen o reparen en EMPRESA.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
El responsable de la identificación es el Responsable de Producción / Jefe de Equipo. 
El responsable de la trazabilidad es el Responsable de Calidad / Responsable de Producción, etc.  
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
Indicar la sistemática para la identificación y trazabilidad tanto de materias primas, como de 
componentes, de piezas o de productos acabados.  
 
Una vez verificados los materiales, componentes o productos que se utilizan para la fabricación del 
producto se identifican con el código correspondiente y la etiqueta que indica que son cualitativamente 
correctos. 
 
Toda la documentación que hace referencia al producto se incluirá en un archivo del mismo, 
permitiendo así a partir del número de pieza /número de lote / fecha de fabricación / fecha de expedición 
la recuperación de la historia del mismo. 
 
Toda la documentación que hace referencia a materias primas, componentes y piezas ídem. 
 
 
5. APOYO  
 
Lo que se ha descrito anteriormente se puede apoyar a el ERP (indicar cuál), versión (indicar), capítulo 
(indicar), apartado (indicar) y de acuerdo con la sistemática que en los manuales e información del 
propio ERP se indica y de las opciones personalizadas por la empresa en cada caso. 
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1. OBJETO  
 




2. ALCANCE  
 




3. RESPONSABILIDADES  
 
Las responsabilidades en la aplicación de este procedimiento son:  
 
ACCIÓN RESPONSABLE 
Aprobación de los planes de control de recepción Calidad 
 Realización del control documental y cuantitativo (Indicar) 
Control cualitativo de los productos recibidos  Calidad 
Aceptación de los productos recibidos  Calidad 
Identificación de los productos  (Indicar) 
Realización de informes de inspección    Calidad 
Realización de informes al proveedor  Calidad 
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
4.1. CONTROL DOCUMENTAL  
 
La documentación que ha de acompañar al material en su recepción es el albarán de entrada que 
contiene como mínimo, fecha de entrada, nombre y dirección del remitente, denominación y cantidad del 
producto entregado. 
 
En el caso que así esté previsto el proveedor también entregará junto con el albarán un Certificado de 
Calidad del material. 
 
 
4.2. CONTROL CUANTITATIVO  
 
Todo el material será sometido a un control cuantitativo que incluirá una verificación visual y de la 
identificación del mismo. Este control quedará reflejado en el albarán de entrega / informe de inspección.  
 
El Control Cuantitativo se podrá hacer por conteo, pesaje, etc. (si hay otros sistemas, indicarlos) 
 
 
4.3. CONTROL CUALITATIVO  
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4.3.1. PLAN DE CONTROL DE RECEPCIÓN  
 
El control se efectuará de acuerdo con el Plan de Control establecido al efecto, que contendrá la 
información de los controles a realizar en cada familia de productos sometidos a este tipo de control.  
 
 
4.3.2. INFORME DE INSPECCIÓN  
 
De cada inspección realizada se establecerá un informe de inspección de recepción dónde se recogerán 
los resultados de la misma y en el que se reflejará su conformidad / se reflejarán los resultados de la 
misma al albarán de entrega.  
 
 
4.4. INCIDENCIAS  
 
De cualquier anomalía detectada en la recepción se establecerá un Informe de Incidencias de Proveedor 
en el que se describirá la incidencia detectada y se enviará copia de este informe al proveedor para que 
realice las acciones correctivas adecuadas.  
 
Las incidencias cualitativas también se grabarán sobre el Histórico del Proveedor con tal de hacer el 
seguimiento de los proveedores y poder valorarlos.  
 
 
4.5. IDENTIFICACIÓN DE LOS MATERIALES RECIBIDOS 
 
Los productos que superen satisfactoriamente el control de recepción serán convenientemente 
identificados de acuerdo con el procedimiento de “Identificación y trazabilidad” y situados en los lugares 
adecuados. Los que no superen el control de recepción serán identificados con una etiqueta roja 
indicando “Material rechazado” y situados en una zona identificada con este nombre.  
 
 
5. APOYO  
 
Lo que aquí se indica se soporta a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), capítulo (indicar 
cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales e información del 
propio ERP se indica y la personalización que realiza la empresa del mismo. 
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1. OBJETO  
 
Establecer un sistema para controlar todos los documentos, datos y registros relacionados con calidad 
sean de origen interno o externo del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 
2. ALCANCE  
 




3. REFERENCIAS  
 
- Manual de Calidad 
- Norma UNE-ISO 9001:2000 
 
 
4. DEFINICIONES  
 
DOCUMENTO: Información y medio de apoyo.  
 




5. RESPONSABILIDADES  
 
El Responsable de Gestión de Calidad se encargará de la elaboración, revisión, actualización, archivo y 
distribución de los documentos del Sistema de Gestión de Calidad que afecten al sistema en general, 
así como del mantenimiento de la “Relación de Documentos” A1-P.C.08. En este listado se indican las 
responsabilidades de elaboración, revisión, aprobación, modificación, distribución y archivo de cada 
documento.  
 
Cada responsable de departamento se encargará del mantenimiento y actualización de los documentos 
que afecten a su actividad, así como de comunicar los cambios al Responsable de Gestión de Calidad 
para que pueda mantener actualizada la “Relación de Documentos” A1-P.C.08.  
 
Las responsabilidades de aprobación, archivo, localización y accesibilidad de cada registro se indican 
en la “Relación de Registros”, A2-P.C.08.  
 
 
6. EJECUCIÓN  
 
6.1. CONTROL DE LA DOCUMENTACIÓN INTERNA  
 
6.1.1. ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS  
 
Las responsabilidades de elaboración de los diferentes documentos se indica en la “Relación de 
Documentos”.  
 
La elaboración de documentos estará realizada por el Responsable de Gestión de Calidad y el 
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6.1.2. REVISIÓN Y APROBACIÓN DE DOCUMENTOS  
 
Antes de su distribución, los documentos son revisados y aprobados por la persona autorizada indicada 
en la “Relación de Documentos”. Los procedimientos son firmados en la tapa de los mismos.  
 
 
6.1.3. DISTRIBUCIÓN  
 
Una vez aprobado el documento, el responsable de gestión de calidad da acceso informáticamente a 
los documentos que afectan a cada responsable de departamento. 
 
Se dispone de una lista de distribución de documentos integrada en la misma tapa de cada documento 
dónde se reflejará la distribución de los mismos.  
 
Las copias de documentos obsoletos serán identificadas con la palabra ANULADO en letras rojas de 
grande tamaño y se incluirán en una carpeta de documentación obsoleta por el responsable de gestión 
de calidad.  
 
 
6.1.4. MODIFICACIÓN DE DOCUMENTOS  
 
Cuando se produce un cambio en un documento se tendrá que revisar y aprobar el documento por las 
mismas funciones que lo revisaron y aprobaron originalmente, a no ser que se especifique 
expresamente lo contrario. Cuando sea posible se pondrá el motivo del cambio en el documento.  
 
 
6.1.5. IDENTIFICACIÓN Y CODIFICACIÓN DE DOCUMENTOS  
 
Los documentos se codifican de la siguiente manera:  
 
- Procedimientos:  
P.YY.XX  
YY indica departamento, XX número correlativo  
  
Ejemplo: P.C.01: Procedimiento de Control final  
 
- Procesos:  
Proceso nº XX  
XX número correlativo  
 
Ejemplo: Proceso nº 5: Gestión de la Calidad  
 
- Instrucciones de Trabajo (específicas):  
IT.YY.XX  
YY indica departamento, XX número correlativo  
 
- Anexos y registros de documentos:  
A1-(1)  
A1 indica que es el anexo 1  
(1) Referencia del proceso, procedimiento al que pertenece  
 
Ejemplo:  
A3-P.C.01: es el anexo 3 del procedimiento P.C.01.  
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6.1.6. ARCHIVO DEL ORIGINAL  
 
En la “Relación de documentos" A1-P.C.08 adjunta, se indica las responsabilidades de archivo del 
original de cada documento.  
 
 
6.2 CONTROL DE LA DOCUMENTACIÓN EXTERNA  
 
El control de la documentación externa se realiza según el procedimiento P.OT.02.  
 
 
6.3 REGISTROS  
 
6.3.1. CONDICIONES GENERALES  
 




6.3.2. IDENTIFICACIÓN Y CODIFICACIÓN  
 
La codificación de los diferentes registros se realizará del mismo modo que en los documentos. 
 
 
6.3.3. TIEMPOS DE ARCHIVO  
 
Está indicado en la “Relación de Registros” A2-P.C.08.  
 
 
6.3.4. MÉTODO DE ARCHIVO  
 
La ubicación está definida en la “Relación de Registros” A2-P.C.08. 
 
 
6.3.5. APOYO  
 





- Relación de documentos A1-P.C.08 
- Relación de registros A2-P.C.08 
- Lista edición documentos A3-P.C.08 
- Acta de reunión A4-P.C.08 
 
RELACIÓN DE DOCUMENTOS




REGISTRO CÓDIGO APROBACIÓN LOCALIZACIÓN TIEMPO DE ARCHIVO RESPONSABLE
Relación de documentos A1-M.C.
Relación de registros A2-M.C.
Tabla de correspondencia ISO - Documentación A3-M.C.
Tabla de seguimientos de indicadores y objetivos de calidad A4-M.C.
Relación de documentos externos A1-P.OT.02
Pauta de Auto control en producción A1-P.P.02
Pauta de Control Volante A2-P.P.02
Registro Control Volante A3-P.P.02
Registro de Calificaciones de proceso A1-P.P.03
Registro de Calificaciones de operario A2-P.P.03
Registro de Calificaciones de Maquinaria y equipos A3-P.P.03
Informe de Notificación al Cliente A1-P.P.07
Pauta de Control Final A1-P.C.01
Informe de Control Final A2-P.C.01
Etiqueta de identificación A3-P.C.01
Cuestionario de evaluación de la satisfacción del cliente A1-P.C.03




REGISTRO CÓDIGO APROBACIÓN LOCALIZACIÓN TIEMPO DE ARCHIVO RESPONSABLE
Impreso de Importancia – Facilidad A1-P.C.04 
Informe de Mejora A2-P.C.04 
Control de copias de seguridad A1-P.C.05
Relación de documentos A1-P.C.08
Relación de registros A2-P.C.08
Lista edición documentos A3-P.C.08
Acta de reunión A4-P.C.08
Informe de No Conformidad A1-P.C.09
Registro de Informes de No Conformidad A2-P.C.09
Informe de Reclamación de Cliente A3-P.C.09
Registro de Informes de Reclamación de Cliente A4-P.C.09
Informe de Incidencias Proveedor A5-P.C.09
Registro de Informes de Incidencia Proveedor A6-P.C.09
Petición de acción correctiva / preventiva A1-P.C.10
Registro de peticiones de acciones correctivas / preventivas A2-P.C.10
Plan de auditoria A1-P.C.11
Informe auditoria interna A2-P.C.11
Criterios calificación auditores A3-P.C.11
Informe calificación auditor A4-P.C.11




REGISTRO CÓDIGO APROBACIÓN LOCALIZACIÓN TIEMPO DE ARCHIVO RESPONSABLE
Contrato A1-P.CO.02
Ficha de datos personales A1-P.RH.02 
Ficha de descripción de puesto de trabajo A2-P.RH.02 
Ficha de acción formativa A3-P.RH.02 








Núm. DOCUMENTO EDICIÓN FECHA DISTRIBUCIÓN 
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1. OBJETIVO  
 
Establecer un sistema para controlar los productos / servicios no conformes con el fin de evitar su 
utilización.  
 
Incluye el tratamiento a dar a las no conformidades internas, a las incidencias de proveedores y a las 
reclamaciones de los clientes.  
 
 
2. ALCANCE  
 




3. REFERENCIAS  
 
- Norma ISO 9001:2000  
- Manual de calidad  
- Procedimiento Acciones Correctivas / Preventivas P.C.10.  
 
 
4. DEFINICIONES  
 
PRODUCTO / SERVICIO NO CONFORME: Producto / servicio que no cumple con los requisitos 
especificados en uno o varios parámetros.  
 
CONCESIÓN: Autorización escrita para utilizar o entregar un producto o servicio no conforme.  
 
 
5. RESPONSABILIDADES  
 
Es responsabilidad de todo el personal identificar los productos / servicios no conformes.  
 
Los jefes de departamento o sus superiores son responsables de establecer los INC (Informe de No 
Conformidad), ver anexo 1. También lo son de su análisis y de su tratamiento, así como de comprobar 
que se han llevado a cabo las acciones propuestas y de cerrar los INC.  
 
Los jefes de departamento serán responsables de poner en marcha y gestionar (analizar, corregir y 
comprobar la eficacia de las correcciones) las reclamaciones de los clientes y de informarlos de las 
causas y de los resultados obtenidos.  
 
 
6. EJECUCIÓN  
 
6.1. DETECCIÓN DE PRODUCTOS / SERVICIOS NO CONFORMES  
 
La detección de una no conformidad la puede realizar cualquier persona de la organización. Se lo 
indicará a su jefe de departamento para iniciar el proceso de no conformidad emitiendo un Informe de 
No Conformidad INC, ver anexo 1 y punto 6.3.1 con tal de codificarlo y rellenarlo. 
 
En caso de no conformidad externa, es decir, detectada por el cliente, el jefe de departamento emitirá 
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6.2. IDENTIFICACIÓN DE LOS PRODUCTOS / SERVICIOS NO CONFORMES  
 
Siempre que sea posible, los productos / servicios no conformes se identificarán mediante una “etiqueta 
de identificación” y se situarán en una zona establecida a tal efecto.  
 
 
6.3. INFORMES  
 
6.3.1. Informe de No Conformidad (INC)  
 
Como registro de las no conformidades se establecerá un informe de no conformidad (INC), ver anexo 
1.  
 
El INC se complementará de la forma siguiente:  
 
A) Identificación y codificación  
 
Se codificarán como INC; la numeración será INC seguido de las siglas que identifiquen el 
departamento, de 2 dígitos que indiquen el orden del INC y de 2 más que indiquen el año.  
 




Indicaría que se trata del informe de no conformidad de Oficina Técnica número 2 del año 2007.  
 
B) Registros  
 
Se establecerá un registro dónde se indiquen todos los INC abiertos, ver anexo 2.  
 
C) Apertura de INC  
 
Los INC serán abiertos por los jefes de departamento dónde se detecten o por sus superiores.  
 
Tendrán abierto un “Registro de Informes de No Conformidad”, ver anexo 2, para su numeración, 
registro y tramitación con tal de facilitar su análisis.  
 
D) Seguimiento y cierre  
 
El Jefe del Departamento será el responsable de analizar la no conformidad con los afectados y de dar 
las disposiciones adecuadas para resolver el problema.  
 
El Jefe del Departamento procederá a la comprobación del INC una vez haya comprobado que se ha 
llevado a término la acción recomendada y lo reflejará en el registro de INC.  
 
Calidad analizará que las acciones tomadas se han llevado a término y son eficaces y procederá al 
cierre del informe.  
 
En caso de que sea importante o repetitiva, se abrirá una PAC/P (Petición de Acción Correctiva / 
preventiva). Ver procedimiento P.C.10.  
 
El Jefe de Departamento entregará copia del INC a Calidad como base de datos para iniciar una PAC/P 
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E) Archivo  
 
La responsabilidad de archivo de los INC será del jefe del departamento.  
 
 
6.3.2. INFORME DE RECLAMACIÓN DE CLIENTE (IRC)  
 
Como registro de reclamaciones de los clientes se establecerá un informe de reclamación de cliente 
(IRC), ver anexo 3.  
 
A) Canal de recepción  
 
El jefe del departamento recibirá la reclamación del cliente directamente o mediante uno de sus 
colaboradores y abrirá un IRC. Analizará si procede y en caso negativo, lo comunicará al cliente. En 
caso positivo, emitirá el IRC, de acuerdo con lo que se indica en su punto 6.3.2.  
 
B) Apertura IRC  
 
Los IRC serán abiertos por el responsable de Calidad.  
 
C) Identificación y codificación  
 
Se codificarán del mismo modo que las no conformidades pero con las iniciales IRC.  
 
Por ejemplo: IRC-TA-04/07.  
 
Indicaría que se trata del IRC de Taller número 4 del año 2007.  
 
D) Registro  
 
Se establecerá un registro dónde se incluyan todos los IRC abiertos, ver anexo 4.  
 
E) Análisis de la reclamación  
 
El Jefe de Departamento analizará la reclamación consensuadamente con todos los implicados. Se 
analizarán y diagnosticarán las causas y se aplicarán las acciones correctivas adecuadas.  
 
F) Informe al cliente  
 
En todos los casos, se notificará al cliente el resultado del análisis de la reclamación, incluyendo las 
acciones establecidas con tal de evitar su repetición.  
 
G) Seguimiento y Cierre del IRC  
 
El Jefe de Departamento comprobará que las acciones correctivas necesarias se han aplicado 
correctamente, ver anexo 3, y lo reflejará en el registro de los IRC, ver anexo 4.  
 
Calidad analizará que las acciones tomadas se han llevado a término y son eficaces y procederá al 
cierre del informe.  
 
Se nombrarán los responsables de aplicarlas.  
 
El Jefe de Departamento comprobará la eficacia de las acciones correctivas y cuando sea necesario 
cerrará la reclamación y lo reflejará en el IRC. 
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6.3.3. Informe Incidencia Proveedor (IIP)  
 
Si la incidencia es del proveedor, se identificará el material o servicio afectado y se establecerá un 
Informe de Incidencia de Proveedor (ver anexo 5) con tal de informarlo sobre la no conformidad. Se 
devolverá o no el material según sea necesario.  
 
El Responsable del Departamento o la persona delegada por él anotará la desviación al histórico del 
proveedor con tal de hacer el seguimiento de las próximas entregas y preparar la información para la 
Revisión del Sistema por la Dirección. 
 
 
6.4. DECISIÓN  
 
En caso de que las no conformidades sean importantes o repetitivas se establecerá una petición de 





Siempre que un producto / servicio haya sido arreglado o reprocesado, será reinspeccionad de acuerdo 
con la documentación aplicable.  
 
 
6.6. REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN  
 
El Responsable de Calidad presentará un Informe resumen de los INC, IRC y IIP recibos, abiertos y 
cerrados dentro del periodo de estudio en las reuniones de Revisión del Sistema por la Dirección.  
 
 
7. APOYO  
 





- Informe de No Conformidad A1-P.C.09 
- Registro de Informes de No Conformidad A2-P.C.09 
- Informe de Reclamación de Cliente A3-P.C.09  
- Registro de Informes de Reclamación de Cliente A4-P.C.09 
- Informe de Incidencias Proveedor A5-P.C.09 
- Registro de Informes de Incidencia Proveedor A6-P.C.09 
 
A1-P.C.09 
INFORME DE NO CONFORMIDAD 
INC  FECHA: OBERTURA:  




ACCIONES INMEDIATAS RESP. PLAZO REALIZ.
    
Aprobación jefe 
departamento:  Fecha:  
 
 
COMPROBACIÓN DE LAS ACCIONES 
 




“EMPRESA” REGISTRO DE INFORMES DE NO CONFORMIDAD 




(SI ES NECESARIO) 
IRC 
(SI ES NECESARIO) 
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
A3-P.C.09 
INFORME DE RECLAMACIÓN DE CLIENTE 
IRC  FECHA APERTURA:  
DATOS CLIENTE DETECCIÓN 
CLIENTE:  DETECTADO A:  
NOMBRE:  NOMBRE:  





ACCIONES INMEDIATAS RESP. PLAZO REALIZ.
    
Aprobación jefe departamento:  Fecha:  
 
 
COMPROBACIÓN DE LAS ACCIONES 
 




“EMPRESA” REGISTRO DE INFORMES DE RECLAMACIÓN DE CLIENTE 
IRC Nº FECHA APERTURA CLIENTE 
INC 








       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
 A5-P.C.09 
INFORME DE INCIDENCIA DE PROVEEDOR 
IIP  FECHA APERTURA:  
DATOS PROVEEDOR DETECCIÓN 
CLIENTE:  DETECTADO A:  
NOMBRE:  NOMBRE:  





ACCIONES INMEDIATAS RESP. PLAZO REALIZ.
    
Aprobación jefe departamento:  Fecha:  
 
 
COMPROBACIÓN DE LAS ACCIONES 
 




“EMPRESA” REGISTRO DE INFORMES DE INCIDENCIA DE PROVEEDOR 
IIP Nº FECHA APERTURA CLIENTE 
INC 
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1. OBJETIVO  
 
Elaborar una metodología para establecer las acciones correctivas o preventivas, con el objetivo de 
eliminar, minimizar o prevenir las No Conformidades.  
 
 
2. ALCANCE  
 
En la aplicación de este procedimiento se incluyen todas las áreas relacionadas con la calidad.  
 
 
3. REFERENCIAS  
 
- Norma ISO 9001:2000  
- Manual de Calidad  
- Procedimiento Tratamiento de No Conformidades P.C.09  
 
 
4. DEFINICIONES  
 
ACCIÓN CORRECTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra 
situación indeseable.  
 
ACCIÓN PREVENTIVA: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra 
situación potencialmente indeseable.  
 
El documento a utilizar en ambos casos es la “Petición De Acción Correctiva / preventiva”, PAC/P.  
 
 
5. RESPONSABILIDADES  
 
Cualquier miembro de la organización delante de un problema grave o repetitivo puede realizar una 
petición de acción correctiva. Aun así en caso de identificar un riesgo de fallo puede hacer una petición 
de acción preventiva.  
 
Calidad recibirá las peticiones y las gestionará con tal de llegar a poner en marcha las acciones 
correctivas y preventivas, consensuándolo con los miembros de la organización que mejor puedan 
colaborar en la aplicación de las mismas.  
 
Calidad también hará el seguimiento de su eficacia.  
 
 
6. EJECUCIÓN  
 
6.1. ACCIONES CORRECTIVAS  
 
A) Procedencia  
 
Cualquiera puede iniciar una acción correctiva rellenando una PAC/P, ver anexo 1. Las fuentes con tal 
de identificarlas son:  
 
- Reclamaciones de cliente 
- No conformidades repetitivas o graves 
- No conformidades del sistema de calidad 
- Incidencias de proveedor  
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B) Análisis  
 
Las PAC/P serán entregadas a Calidad, que las numerará y gestionará (llevará control con el impreso 
“Registros PAC/P”, ver anexo 2).  
 
Calidad, consensuadamente con las personas afectadas, analizará las causas del problema. Se 
registrarán en la propia PAC/P.  
 
C) Acción correctiva  
 
Se establecerá la acción correctiva para eliminar la causa de la no conformidad, definiendo 
responsables y plazos de realización. Esta quedará registrada en la PAC/P.  
 
D) Comprobación de la eficacia de las acciones correctivas  
 
Calidad establecerá los controles necesarios para asegurar la ejecución de las acciones correctivas y 
comprobar la eficacia. Anotará la fecha de cierre en el “Registro PAC/P”.  
 
E) Informe a Dirección  
 
El “Registro PAC/P” con el resumen de las acciones correctoras y preventivas iniciadas, pendientes y 
cerradas será trasmitido a dirección a efectos de revisión del sistema de calidad.  
 
Esta actividad se hará en reuniones de Revisión del Sistema por la Dirección.  
 
6.2 ACCIONES PREVENTIVAS  
 
A) Fuentes de información  
 
Las fuentes de información utilizadas para el establecimiento de acciones preventivas son:  
 
- Procesos y operaciones de trabajo que afectan a la calidad de los productos 
- Resultados de auditorias 
- Registros de calidad 
- Reclamaciones de clientes 
 
B) Análisis  
 
Ver punto 6.1.B, pero en este caso las causas son potenciales.  
 
C) Acción preventiva  
 
Se establecerá la acción preventiva para eliminar las causas potenciales de las no conformidades.  
 
D) Comprobación de la eficacia de las acciones preventivas  
 
Se establecerán los controles necesarios para asegurar la ejecución de las acciones preventivas y 
comprobar su eficacia.  
 
Nota: Todas las actividades mencionadas quedarán grabadas en la PAC/P.  
 
E) Informe a Dirección  
 
El “Registro PAC/P” con el resumen de las acciones correctoras y preventivas iniciadas, pendientes y 
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cerradas será trasmitido a dirección a efectos de revisión del sistema de calidad.  
 
Esta actividad se hará en reuniones de Revisión del Sistema por la Dirección.  
 
 
6.3 INFORME DE ACCIÓN CORRECTIVA / PREVENTIVA  
 
Seguidamente se indica como se complementan las PAC/P:  
 
A) Identificación y codificación  
 
Se codificarán como PAC/P; la numeración será PAC/P seguida de 2 dígitos que indican el orden de 
PAC/P y de 2 más que indican el año, y seguidas de las siglas que identifiquen el departamento.  
 
Por ejemplo: PAC/P-02/07-OT  
 
Indicaría que se trata de la PAC/P número 2 del año 2007 y que corresponde a Oficina Técnica.  
 
B) Registro  
 
Se establecerá un registro dónde se incluyan todas las PAC/P abiertas, utilizando el impreso “Registro 
PAC/P” del anexo 2.  
 
C) Complementación de las PAC/P  
 
Asignarle código de acuerdo con el punto 6.3.A. Marcar una cruz en la casilla “C” o P “”, según se trate 
de acción correctiva o preventiva.  
 
D) Descripción no conformidad  
 
Se describirá de forma breve y concisa la no conformidad que se haya de analizar, tanto si es real como 
potencial.  
 
E) Causas  
 
Se indicarán las causas reales o potenciales establecidas en el análisis.  
 
F) Procedencia  
 
Se indicará la procedencia de las que se parte para el establecimiento de la PAC/P.  
 
G) Acción correctiva / preventiva  
 
Se indicará la acción correctiva o preventiva que se decida adoptar, así como los responsables de su 
aplicación.  
 
H) Comprobación  
 
Se indicarán los controles realizados para comprobar la ejecución de la acción y su eficacia.  
 
 
7 - ANEXOS  
 
- Petición de acción correctiva / preventiva A1-P.C.10 
- Registro de peticiones de acciones correctivas / preventivas A2-P.C.10 
A1-P.C.10 
PETICIÓN DE ACCIÓN CORRECTIVA___ / PREVENTIVA___ 





ACCIONES CORRECTIVAS / PREVENTIVAS RESP. PLAZO REALIZ.
    
Aprobación jefe departamento:  Fecha:   
 
COMPROBACIÓN DE LAS ACCIONES 
 




EMPRESA REGISTRO DE PETICIONES DE ACCIONES CORRECTIVAS / PREVENTIVAS 
PAC/P Nº FECHA APERTURA DESCRIPCIÓN 
IRC (si es 
necesario) 
INC (si es 
necesario) 
IIP (si es 
necesario) FECHA CIERRE 
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1. OBJETO  
 
Establecer la sistemática a seguir para la realización de auditorias internas dentro del Sistema de 
Gestión de Calidad.  
 
La finalidad de las Auditorias Internas consiste en evaluar la eficacia del Sistema de Gestión, verificando 
el grado de implantación.  
 
 
2. ALCANCE  
 
El procedimiento se aplica a todos los aspectos relacionados con calidad de todos los departamentos 
implicados en el Sistema de Gestión.  
 
 
3. REFERENCIAS  
 
- Manual de Gestión de la Calidad  
- Procedimiento “Control de la Documentación y Registros” P.C.08  
- Procedimiento “Tratamiento de No Conformidades” P.C.09  
- Procedimiento “Acciones Correctivas / Preventivas” P.C.10  
 
 
4. DEFINICIONES  
 
AUDITORIA: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias y evaluarlas 
de manera objetiva con el objeto de determinar la extensión con que se cumplen los criterios de 
auditoria.  
 
AUDITOR DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD: Persona cualificada para realizar auditorias del 
Sistema de Gestión de Calidad.  
 
CRITERIOS DE AUDITORIAS: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos utilizados como 
referencia.  
 
EVIDENCIA DE LA AUDITORIA: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información que 
son pertinentes por los criterios de auditoria y que son verificables.  
 
 
5. RESPONSABILIDADES  
 
5.1. DEPARTAMENTO DE CALIDAD  
 
- Planificar y organizar las auditorias.  
- Asignar equipo auditor.  
 
 
5.2. EQUIPO AUDITOR  
 
- Preparación y realización de las auditorias.  
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5.3. TODOS LOS DEPARTAMENTOS  
 
- Ser auditados de acuerdo con la planificación establecida.  
- Implantar las acciones correctivas para corregir las no conformidades.  
 
 
5.4. DIRECTORES DE LOS DEPARTAMENTOS  
 
- Aprobación del Plano de Auditoria.  
 
 
6. EJECUCIÓN  
 
6.1. ORGANIZACIÓN DE LAS AUDITORIAS  
 
Las auditorias serán organizadas por departamentos y en cada departamento será auditada toda la 
documentación aplicable.  
 
 
6.2. PERIODICIDAD  
 
La periodicidad de las auditorias será anual.  
 
 
6.3. EQUIPO AUDITOR  
 
El equipo auditor estará constituido por uno o dos auditores debidamente cualificados, nominados por 
Dirección general.  
 
Si se asignan dos auditores uno actuará como auditor Jefe y será el responsable de la planificación y 
organización de la auditoria.  
 
Los auditores serán independientes del área o departamento auditado.  
 
 
6.4. AUDITORES EXTERNOS  
 
Si la empresa lo considera conveniente se podrá subcontratar total o parcialmente las auditorias 
internas a empresas especializadas.  
 
 
6.5. CALIFICACIÓN DE AUDITORES  
 
Los auditores que llevan a cabo la auditoria serán cualificados de acuerdo con los criterios establecidos 
al efecto, en la correspondiente descripción de puesto de trabajo.  
 




6.6. CUESTIONARIO DE AUDITORIAS  
 
El cuestionario de cada auditoria será preparado por el auditor o el auditor jefe si son dos los auditores; 
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- Norma ISO 9001  
- Manual de calidad 
- Procedimientos aplicables 
- Mapa y fichas de procesos  
- Resultado de auditorias precedentes 
- No conformidades 
- Acciones correctivas o preventivas 
- Reclamaciones de clientes 
 
 
6.7. REALIZACIÓN DE LA AUDITORIA  
 
Las auditorias internas se realizarán de acuerdo con las siguientes fases:  
 
- Preparación de la auditoria: el auditor jefe o el auditor elaborará un plan de la auditoria y propondrá las 
fechas para llevar a cabo la misma que deberán de ser aceptadas por el departamento o área auditada 
y aprobadas por Dirección general / Gerencia.  
 
- Reunión previa: se efectuará una reunión previa en la que participarán el equipo auditor y los 
responsables del área o departamento auditado. En la misma se expondrá el plan de la auditoria y el 
objeto de la misma.  
 
- Análisis de la documentación: se analizará la documentación aplicable al área o Departamentos 
auditados.  
 
- Comprobación de la implantación: se verificará in situ la implantación de la documentación aplicable, 
visitando las diferentes secciones que componen el departamento.  
 
- Reunión final: en una reunión final en la que participarán las mismas personas que en la reunión previa 
se adelantarán los resultados de la auditoria.  
 
 
6.8. INFORME DE RESULTADOS  
 
Como conclusión de la auditoria se emitirá un informe en el que se indicarán tanto los puntos correctos 
como las desviaciones detectadas.  
 
El informe se entregará al Responsable del Área o Departamento auditado el cual lo firmará en señal de 
conformidad.  
 
Las desviaciones se documentarán en un informe de no conformidad y serán firmadas por el 
responsable del departamento auditado en señal de conformidad.  
 
Este propondrá las acciones correctivas o preventivas a aplicar. Estas serán aprobadas por el auditor o 
auditor jefe el cual comprobará la implantación de las mismas y su eficacia.  
 
El Responsable de área o departamento velará por la correcta implantación de las acciones correctivas 
y, cuando estén realizadas, el auditor o auditor jefe comprobará la implantación y eficacia de las 
mismas.  
 
El comité de calidad recibirá copia del informe de auditoria a efectos de Revisión del Sistema de Calidad 











- Plan de auditoria A1-P.C.11 
- Informe auditoria interna A2-P.C.11 
- Criterios calificación auditores A3-P.C.11 
- Informe calificación auditor A4-P.C.11 
- Plan de acciones correctivas A5-P.C.11 
A1-P.C.11 


















    
     
     
     
 
 
    
     
     
 
 
    
     
     
     
     
     
     
     
     
 
 
    
 
 
    
 
 
    
 
 
    
 
 
    
 
 
    
 
 
    
 
 
    
 
 
    
 
 
    
 
 





INFORME AUDITORIA INTERNA 
 
 
































































PERFIL AUDITOR INTERNO 
 

















































 Director de calidad 
   







 Director general 
 




INFORME CALIFICACIÓN AUDITOR 
 
 IQA Nº:   FECHA:  
 
 DATOS PERSONALES  
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Establecer la sistemática para el control de las actuaciones subcontratadas por la empresa que forman 
parte del proceso productivo. No son objeto de este procedimiento los servicios auxiliares (limpieza, 
vigilancia, comunicaciones, etc.) que serán tratados a través del proceso compras. 
 
 
2. ALCANCE  
 
Las actividades subcontratadas por la EMPRESA son: (indicar cuáles).  
 
 
3. EJECUCIÓN  
 
Todos los proveedores de actividades subcontratadas serán evaluados según la sistemática establecida 
en el procedimiento “Gestión de Compras” P.CO.02. Por lo tanto, deberán de ser homologados como 





Si el transporte corre a cargo de la empresa, Comercial / Almacén / Producción / Logística indicará en el 
albarán de entrega: referencia y denominación del producto, dirección de la entrega, persona 
destinataria, cantidad, documentación adicional, fecha de entrega y cualquier otra información solicitada 
por el cliente y/o determinada por la propia empresa.  El transportista, si es el caso, firmará la copia del 





El Responsable de Compras / Calidad / O.T. envía un plano 2D y otras especificaciones por correo 
electrónico para ofertar. El proveedor envía la oferta y el Responsable indicado la acepta mediante el 
envío del pedido.  
Se elabora y envía un albarán al proveedor adjuntando las piezas muestra.  
El proveedor llevará a cabo el servicio y enviará el albarán, piezas muestra, informe metrológico y plano 
numerado. La EMPRESA decidirá si se tienen que realizar retoques.  





El Responsable de Compras / O.T. / Producción / Almacén  facilita el plano junto con las piezas de 
muestra, si es el caso, al proveedor. El proveedor llevará a cabo la actuación y una vez acabada 
realizará el control de los criterios de aceptación. Una vez recibido el servicio, el Responsable de 
Compras / Jefe de Taller / personal de Calidad llevará a cabo el control en recepción según los criterios 
de aceptación especificados, dejando constancia de ello mediante su firma. 
 
 
3.4. TRATAMIENTOS TÉRMICOS 
 
Se enviará un albarán de entrega con las especificaciones del servicio. Estas son: referencia, cantidad 
de piezas, tipos de piezas, material de las piezas y tratamientos a realizar. 
El proveedor deberá aplicar una sistemática en la línea de nuestro Sistema de Gestión de la Calidad 
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Una vez realizado el servicio por parte del proveedor este elaborará un albarán y lo enviará junto con el 
certificado de calidad.  
 
Una vez recibido el producto, el Responsable de Compras / Calidad / O.T. / Producción / Almacén 
comprobará que las especificaciones se cumplen, firmando en señal de conformidad. 
 
 
3.5. DISEÑO EXTERIORIZADO 
 
Cuando internamente no se puedan cubrir todos los diseños, se subcontratará esta actividad. Al ser la 
base que servirá para la construcción del producto, deberá ser controlado de forma exhaustiva.  
Para que el proveedor pueda presentar su oferta y realizar el diseño se enviará la siguiente información: 
 
- Información general 
- Especificaciones de cliente o de marketing 
- Check-list de diseño de la EMPRESA  
- Pieza física 
- Otros 
 
Una vez realizado el diseño, el proveedor aplicará el check-list hasta que todos los apartados estén 
correctos. El proveedor envía la información inicial más los planos para nuestra revisión, esta se lleva a 
cabo aplicando de nuevo el check-list. En el caso de que no fuera correcto alguno de los apartados, se 
iniciaría una incidencia de proveedor con el fin de que este determine y lleve a cabo una acción 
correctiva que permita solucionar el problema. 
 
 
3.6. OTROS PROCESOS EXTERNALIZADOS (INDICAR CUÁLES) 
 
Con el fin de dejar perfectamente documentado lo que se necesita para que el proveedor pueda realizar 
exteriormente la actividad de (indicar cuál), se le enviará la siguiente documentación: (indicar cuál) 
 
Cuando la oferta sea aceptada por el Responsable de Compras / Producción, etc., el proveedor 
realizará el trabajo encomendado de acuerdo con la documentación enviada y con la sistemática 
indicada en su Sistema de Gestión de Calidad según ISO 9001, si el proveedor está certificado en esta 





Como soporte para llevar a cabo lo indicado en este procedimiento se utilizará el ERP (indicar cuál), 
versión (indicar cuál), capítulo (indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática 




HOMOLOGACIÓN DE PROVEEDORES 
 
“EMPRESA” 
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Solicitud de evaluación de los proveedores Compras 
Definición del sistema de evaluación Calidad 
Responsable de realizar la evaluación (indicar) 
Responsable de la homologación de los proveedores Calidad 








Los proveedores actuales y los nuevos (o potenciales) podrán ser evaluados de su sistema de calidad 
por auditoria, por certificación externa, por conocimiento histórico, por referencias de otros usuarios 
(documentados) o por evaluación de entregas anteriores. Sea cuál sea el tipo de evaluación inicial, se 
tendrá que pasar a un mantenimiento de la homologación para evaluación de las entregas en un plazo 
máximo de 6 meses. Si la homologación inicial se ha hecho por certificación externa, hará falta también 
que el proveedor la mantenga vigente y envíe una copia del certificado actualizado. 
 
 
4.2. CAMBIO EN EL SISTEMA DE EVALUACIÓN 
 
Se podrá modificar el sistema de evaluación del proveedor si se considera conveniente. 
  
El responsable correspondiente, definido en el punto 3 tendrá autoridad para cambiar el sistema. 
 
Un proveedor perderá la homologación en los casos que la propia empresa haya definido. 
 
En ocasiones será necesario comprar a proveedores no evaluados. En estos casos se indicará por qué 
motivos ha sido así, quienes han autorizado la compra y si es necesario se indicará qué precauciones 
adicionales se tienen que tomar para evitar posibles problemas. 
 
Se mantendrá un registro de los proveedores homologados 
 
Procedimiento 
HOMOLOGACIÓN DE PROVEEDORES 
 
“EMPRESA” 






Todo lo que aquí se indica se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál) versión (indicar cuál) capítulo 
(indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales e 




GESTIÓN DE COMPRAS 
 
“EMPRESA” 
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1. OBJETO  
 
Establecer la sistemática para definir los requisitos de compra y permitir que los materiales comprados, 





Están sometidos a la gestión de compras los materiales, servicios y productos subcontratados. 
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
Las responsabilidades en la aplicación de esta instrucción son:  
 
ACCIÓN RESPONSABLE 
Propuesta de necesidades de compra Departamentos 
Edición de pedidos Compras 
Revisión y aprobación de pedidos Indicar 
Firma de contratos Dirección 
 
 
4. CONFECCIÓN DEL PEDIDO / CONTRATO  
 
Antes de realizar un pedido o un contrato, el responsable se asegurará de que el proveedor o 
subcontratista escogido es el mejor respecto a precio, calidad y servicio. Se pedirán ofertas por el 
primer punto y se consultará la relación de proveedores aceptados por el segundo y tercero.  
 
En los pedidos / contratos figurará:  
 
- Número del pedido o contrato  
- Datos de la empresa  
- Datos del proveedor o subcontratista  
- Descripción de los materiales o servicios que se compran o contratan  
- Cantidades y plazos  
- Especificaciones o planos, si son necesarios (en estos casos, se tendría que incluir el núm. de la 
edición del documento que fuera aplicable) 
- Norma y edición de la norma 
- Condiciones económicas  
- Otros datos  
 
En caso de cambio en un pedido el responsable indicado en el punto 3 establecerá un nuevo 
documento de compra identificado convenientemente y anulará el anterior.  
 
Los pedidos o contratos se realizarán a proveedores homologados de acuerdo con la instrucción 
“Homologación de proveedores” P.CO.01.  
 
Los pedidos o contratos serán revisados y aprobados por el responsable indicado en el punto 3.  
 





GESTIÓN DE COMPRAS 
 
“EMPRESA” 
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5. APOYO  
 
Los pedidos se llevan a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), capítulo (indicar 
cuál), apartado (si es necesario) y de acuerdo con la sistemática que en los manuales de información 





- Contrato A1-P.CO.02 
              
 




Don                                             , mayor de edad, con DNI……………….y domicilio 
en…………………………………….., como representante legal de la empresa XXXX, S.A. con CIF (o 
NIF)……………………..y con sede social en …………………………..(dirección de la empresa). 
 
Don                                             , mayor de edad, con DNI……………….y domicilio 
en…………………………………….., como representante legal de la empresa YYYY, S.A. con CIF (o 




1. (Indicar lo que se manifiesta) 
2. (Indicar lo que se manifiesta) 
 
En consecuencia, las dos partes establecen el alcance del presente contrato  
 
PRIMERO.- (Indicar acuerdo) 
SEGUNDO.- (Indicar acuerdo) 
 
Para todo lo que no se haya previsto en este contrato, las partes se someten a la legislación vigente. 
 
Se acuerda que cualquier acción legal deberá ser presentada a los tribunales de la ciudad 
de…………………….. 
 
Y para que así conste, firman las partes de este contrato, en dos ejemplares, en la fecha y lugar arriba 
mencionados.  
 
XXXX, S.A.        YYYY, S.A. 
Firmado:        Firmado:                         
 
 
Fecha:                Fecha: 









ADQUISICIÓN DE EQUIPOS DE MEDIDA 
 
“EMPRESA” 
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Equipos de medida e inspección que se utilizan para controlar los componentes o las piezas resultantes 





Las responsabilidades están definidas en el cuadro siguiente: 
 
ACCIÓN RESPONSABLE 
Determinación de características Calidad / Producción 
Autorización de compra (indicar) 
Adquisición Compras 





4.1. INFORMACIÓN DE LOS EQUIPOS 
 
Al decidir la compra de un equipo de medida se determinarán, si es el caso, las siguientes 
características: 
 
- Tipo de equipo 
- Unidades de medida 
- Alcance de medida 
- División de la escala 
- Incertidumbre del equipo 
- Condiciones ambientales 
- Mantenimiento 
 
Al efectuar el pedido, se solicitará al proveedor un certificado de calibración inicial específica para el 
equipo en cuestión que indique su incertidumbre y realizado por un laboratorio. 
 
Si es el caso, también se pedirán instrucciones de mantenimiento del equipo.  
 
Puede haber equipos utilizados en operaciones de medida auxiliares que no necesiten calibración. En 
este caso será suficiente que en el momento de su utilización tengan indicados sus límites de uso. 
 
 
4.2. RECEPCIÓN DE EQUIPOS 
 
Cuando se haya comprobado que el equipo de medida cumple todos los requisitos específicos del 
pedido y el proveedor adjunta la documentación solicitada, calidad se hará cargo de él para identificarlo, 
incluirlo en la  relación correspondiente y editar su ficha de revisión de equipo de medida. 
Procedimiento 
ADQUISICIÓN DE EQUIPOS DE MEDIDA 
 
“EMPRESA” 




Lo que aquí se indica se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), capítulo 
(indicar cuál), apartado (si es necesario) y de acuerdo con la sistemática que en los manuales de 
información del propio ERP se indica y con las personalizaciones introducidas para la empresa en este.  

Procedimiento 
SELECCIÓN DE PERSONAL 
 
“EMPRESA” 
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1. OBJETO  
 
Establecer la sistemática a seguir para la selección de personal.  
 
 
2. ALCANCE  
 
Todo el personal de la empresa.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
ACTIVIDAD RESPONSABILIDAD 
Análisis de necesidades de Recursos Humanos Dirección /Responsable 
Departamento 
Definición de perfil a incorporar Dirección /Responsable 
Departamento 
Localización de candidatos Recursos Humanos / Dirección 
Selección de Candidatos Recursos Humanos / Dirección 
Aceptación candidatos Dirección 
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
La EMPRESA analiza la adecuación de su personal a las necesidades actuales y la necesidad de 
ampliar o modificar su plantilla.  
 
Este análisis se lleva a cabo en una reunión entre dirección y el responsable del departamento 
correspondiente.  
 
Si en las decisiones tomadas se incluye la incorporación de nuevo personal, se determinará el perfil 
necesario. Para ello se tendrá en cuenta la Ficha de Descripción de puesto de trabajo y otras 
características necesarias y se hará la correspondiente previsión presupuestaria.  
 
En este momento se iniciará el proceso de localización y selección de candidatos comparando las 
características de este con las previamente definidas y se enviará esta información a dirección.  
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1. OBJETO  
 
Establecer la sistemática a seguir para formar al personal de la empresa.  
 
 
2. ALCANCE  
 
La formación es de aplicación a todo el Personal de la empresa que lo necesite.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
3.1. DEL PERSONAL  
 
- Solicitar acciones formativas según las necesidades del puesto de trabajo 
 
 
3.2. DE LOS RESPONSABLES DE DEPARTAMENTO  
 
- Identificar necesidades de formación  
- Formar e informar al personal de nueva incorporación en la empresa  
- Evaluar y registrar la evaluación de la formación una vez realizada  
 
 
3.3. RESPONSABLE DE RECURSOS HUMANOS  
 
- Elaboración del Plan de Formación  
- Rellenar la Ficha de Acción Formativa 
- Presentar a dirección las fichas de Acciones Formativas 
- Realizar el seguimiento de las Acciones Formativas 
- Elaborar y actualizar la Ficha de datos personales  
- Elaborar y actualizar la Ficha de Descripción de Puesto de trabajo  
 
 
3.4. DIRECCIÓN  
 
- Aprobar las acciones formativas y su presupuesto  
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
4.1. IDENTIFICACIÓN DE LAS NECESIDADES DE FORMACIÓN 
 
Para la identificación de las necesidades de formación, el responsable de recursos humanos se 
entrevistará con los responsables de departamentos los cuales podrán utilizar diferentes vías de 
información:  
 
- Comparación entre las fichas personales de los trabajadores con las fichas de puesto de trabajo  
- Acciones formativas pendientes 
- Solicitudes de necesidades formativas por parte de los trabajadores 
- Cambios de equipos  
- Resultados de auditorias  
 
En función de esto el responsable de recursos humanos rellenará la ficha de acción formativa que será 









4.2. FORMACIÓN INTERNA Y EXTERNA  
 
La concreción de las acciones formativas se realizará de la siguiente manera:  
 
- Cuando exista en la empresa una persona especializada en la materia, esta misma podrá llevar a cabo 
la formación.  
 
- En el supuesto de que no exista esta persona la formación se realizará externamente.  
 
En cualquiera de los dos casos se rellenará la ficha de acción formativa.  
 
 
4.3. REGISTROS DE FORMACIÓN  
 
Al inicio de la acción formativa, se registrarán los datos fundamentales en la ficha de acción formativa. 
Una vez finalizada la acción, el responsable del departamento evaluará la eficacia de la misma y se 
cerrará la ficha.  
 
Nota: También podrán utilizarse los formularios informáticos suministrados por el ERP correspondiente, 
si es el caso. 
 
 
5. ANEXOS Y REGISTROS  
 
- Ficha de datos personales A1-P.RH.02  
- Ficha de descripción de puesto de trabajo A2-P.RH.02  




















FECHA DE NACIMIENTO: 
 
 








CURSOS DE FORMACIÓN (PREVIOS AL INGRESO): 
 
 
CURSOS DE FORMACIÓN (POSTERIORES AL INGRESO): 
 
 
























































PRECISA DE HOMOLOGACIÓN OFICIAL: 
      SI □              NO □ 
 
PERSONAL CALIFICADO PARA ESTE PUESTO: 















NOMBRE DEL CURSO 
 










APROBACIÓN POR GERENCIA 
 
Firma y fecha:  






Nota: El responsable del departamento evaluará la eficacia de la acción en base a los siguientes 
criterios: 1- Bajo, 2- Aceptable, 3- Alto 
Nota: Si se desea, se puede sustituir esta ficha por un listado con los diferentes conceptos. 
Procedimiento 
GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURAS 
 
“EMPRESA” 














































HISTORIAL DE REVISIONES 
FECHA MODIFICACIÓN EDICIÓN 
   
   
   
   
ACCIÓN RESPONSABLE FECHA FIRMA 
ELABORACIÓN    
REVISIÓN    
APROBACIÓN    
Procedimiento 
GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURAS 
 
“EMPRESA” 
Código: P.I.01 Revisión: A Fecha:  Pág. 2/2 
 
1. OBJETO  
 
Establecer una metodología para determinar y proporcionar las infraestructuras necesarias para 
implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad, mejorar continuamente su eficacia y 
aumentar la satisfacción del cliente a través del cumplimiento de sus requisitos.  
 
El mantenimiento de las infraestructuras está determinado en todo el procedimiento P.I.02.  
 
 
2. ALCANCE  
 
En la aplicación de esta instrucción se incluyen todos los recursos físicos que afecten a los productos y 







Preparar i mantener actualizado el registro de 
infraestructuras (indicar) 
Analizar la adecuación actual i la previsión de 
adaptación a necesidades futuras  Dirección / Departamentos 
Comparación de diferentes alternativas Departamentos / Compras 
Edición de pedidos Compras 
Instalación (indicar) 
Puesta en marcha Departamentos 
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
La empresa dispone de un registro dónde se reflejan los edificios, espacios de trabajo, espacios de 
servicio, máquinas, equipos y servicios auxiliares.  
 
La empresa analiza la adecuación de sus infraestructuras a las necesidades actuales y la necesidad 
de ampliarlas o modificarlas a corto o medio plazo.  
 
Este análisis es realizado por los responsables indicados en el apartado 3 y tanto el análisis como las 
decisiones tomadas se reflejarán en un acta de reunión.  
 
Si las decisiones tomadas en el análisis incluyen la adquisición de un nuevo elemento de 
infraestructura, se compararán características, prestaciones y precios ofrecidos por los diferentes 
proveedores. Dirección tomará la decisión de compra, que se reflejará a través de la firma del 
presupuesto, contrato y/ o la factura proforma.  
 
 
5. EJECUCIÓN  
 
Lo que aquí se indica se apoya con el ERP (indicar cuál) versión (indicar cuál) capítulo (indicar cuál), 
apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales e información del 
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1. OBJETO  
 
Indicar las directrices de mantenimiento de los equipos.  
 
 
2. ALCANCE  
 
En esta instrucción se incluyen todos los equipos y máquinas de la empresa.  
 
 
3. RESPONSABILIDADES  
 
La responsabilidad del control de las operaciones de mantenimiento es del responsable de producción. 
 
 
4. EJECUCIÓN  
 
Todo lo que aquí se indica se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), capítulo 
(indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales e 
información del propio ERP se indica. 
Procedimiento 
GESTIÓN POR DIRECCIÓN 
 
“EMPRESA” 
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1. OBJETO  
 




2. ALCANCE  
 
La dirección de la EMPRESA.  
 
 
3. EJECUCIÓN  
 
3.1. COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN  
 
La dirección de EMPRESA expresa explícitamente su compromiso con el desarrollo y mejora del 
Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 
3.2. ENFOQUE AL CLIENTE  
 
La dirección de EMPRESA se asegura que se identifican las necesidades y expectativas de los clientes, 
que se transforman en requisitos, que se cumplen en su totalidad conjuntamente con las disposiciones 
legales y reglamentarias aplicables con el objetivo de aumentar la satisfacción del cliente.  
 
 
3.3. POLÍTICA DE CALIDAD  
 
La EMPRESA tiene como objetivo que la calidad de los servicios que ofrece sea un fiel reflejo de las 
expectativas y necesidades de los clientes. Por esto se establecen, declaran y asumen los principios 




3.4. PLANIFICACIÓN  
 
3.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD  
 
La dirección es responsable de establecer los objetivos generales de Calidad y de efectuar el 
seguimiento adecuado de la evolución de los mismos. 
 
La dirección definirá los objetivos de calidad y su índice de medida (indicadores) y dejará constancia en 
el acta de reunión del Comité de Calidad correspondiente.  
 
Estos objetivos que se establecerán en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organización, 
tienen que ser mesurables y coherentes con la política de calidad.  
 
Estos objetivos de calidad estarán preferentemente enfocados a:  
 
- Conseguir la satisfacción de los clientes  
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3.4.2. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  
 
La EMPRESA planifica la Gestión de la Calidad, mediante el Manual de Calidad, Procesos, 
Procedimientos, Instrucciones y otros documentos que forman parte del Sistema de Gestión de la 
Calidad.  
 
La Dirección de la Entidad se compromete a asegurar que la integridad del Sistema de Gestión de 
Calidad se mantiene cuando se planifiquen e implementen cambios en este.  
 
 
3.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN  
 
3.5.1. DEFINICIÓN DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.  
 
EMPRESA tiene definidas y documentadas las responsabilidades y las relaciones entre todo el personal 
de la empresa que dirige, realiza y verifica cualquier tarea que incida en la calidad.  
 
En el organigrama (Manual Calidad) se pueden ver las funciones del personal de la Entidad que tienen 
alguna relación con la calidad y a continuación se describen las funciones relacionadas con esta.  
 
La descripción de las funciones y responsabilidades de todos los puestos de trabajo están descritas en 
la “Ficha de descripción de puesto de trabajo” (A2-P.RH.02).  
 
 
3.5.3. REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN  
 
La dirección de la EMPRESA designa a un representante de la dirección en materia de calidad. Esta 
designación se realiza a través del Manual de Calidad.  
 
 
3.5.4. COMUNICACIÓN INTERNA  
 
Dirección se asegura de establecer los procesos de comunicación interna apropiados, asegurando la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad.  
 
Esta comunicación se efectúa intermediando:  
 
- La política de Calidad y su puesta en conocimiento a todo el personal 
- La Declaración de la Dirección  
- Los requisitos de la Calidad  
- Los objetivos de Calidad  
- Los comunicados internos en soporte papel o a través de Internet.  
- La comunicación mediante el sistema jerárquico.  
- La comunicación directa entre cualquier persona de la organización y Dirección.  
 
 
3.6. REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN  
 
Dirección revisa el Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa, asegurándose de su conveniencia, 
adecuación y eficacia continuadas.  
 
Esta revisión se realiza mediante una reunión en la que participan todos los miembros del Comité de 
Calidad con una periodicidad anual y las conclusiones de la misma se documentan adecuadamente.  
 
La revisión del Sistema se realiza según el procedimiento de “Revisión por la Dirección”. 
Procedimiento 
GESTIÓN POR DIRECCIÓN 
 
“EMPRESA” 




El seguimiento de los indicadores se lleva a cabo a través del ERP (indicar cuál), versión (indicar cuál), 
capítulo (indicar cuál), apartado (si es necesario), y de acuerdo con la sistemática que en los manuales 
e información del propio ERP se indica. 
Procedimiento 
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
“EMPRESA” 
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1. OBJETO  
 
Establecer una metodología para la Revisión del Sistema de Calidad por la Dirección.  
 
 
2. ALCANCE  
 
Este procedimiento es aplicable a todo el Sistema de Calidad.  
 
 
3. REFERENCIAS  
 
- Manual de calidad  
- Norma UNE- ISO 9001:2000 
 
 
4. DEFINICIONES  
 
REVISIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD: Evaluación formal realizada a intervalos definidos por la alta 
dirección, con el objetivo de verificar si el Sistema de Calidad continúa siendo eficaz y adecuado para 
lograr los objetivos de Calidad establecidos.  
 
 
5. RESPONSABILIDADES  
 
En la tabla del punto 6 se indica quién es el responsable de presentar los datos que se piden para hacer 
la revisión del sistema.  
 
El Responsable de Calidad lo es de convocar las reuniones y de hacer el seguimiento para cerrar todas 
las actividades definidas en las mismas.  
 
Dirección general es responsable de revisar todos los datos presentados según la tabla mencionada, de 
definir, junto con los miembros del Comité de Calidad, las acciones oportunas si se presentan 
desviaciones y de apoyar al responsable de calidad en el seguimiento de las actuaciones definidas en el 
acta.  
 
Todo el personal de dirección es responsable de presentar los datos que tiene asignados y de aplicar 
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6. EJECUCIÓN  
 




Resp.Calidad  Auditorias internas  
Resp. Depto Objetivos de Calidad  
Resp. Calidad  Acciones Correctivas / Preventivas  
Resp. Depto Reclamaciones del cliente  
Resp. Depto Datos satisfacción cliente  
Resp. Depto Informe No Conformidades  
Resp. Depto Tabla de indicadores de procesos  
Resp. Calidad  Revisiones previas  
Resp. Calidad  Cambios Sistema  
Resp. Depto Oportunidades de mejora 
 
 
6.2. PERIODICIDAD  
 
La revisión del sistema de calidad se realizará anualmente.  
 
 
6.3. METODOLOGÍA DE LA REVISIÓN  
 
El Responsable de calidad recogerá y resumirá todos los datos de la tabla del punto 6.1.  
 
La revisión se llevará a término en reuniones del Comité de Calidad, en las cuales se analizará la 
documentación presentada previamente por el responsable de calidad y se obtendrán las conclusiones 
que se recogerán en el informe de revisión correspondiente.  
 
 
6.4. INFORME DE REVISIÓN DEL SISTEMA  
 
De cada revisión del sistema de calidad se establecerá un acta que será firmada por todos los 
participantes de la reunión, en la que se fijarán las actuaciones y comprobará su eficacia.  
 
Las actuaciones estarán orientadas a mejorar la eficacia del sistema de calidad y sus procesos, a la 
mejora de los productos de la empresa y a determinar la necesidad de recursos por parte de la 
EMPRESA.  
 
El acta será revisada en la próxima reunión de revisión del Sistema de Calidad, en la que se dará por 
cerrada, pasando todas las actividades pendientes al acta siguiente.  
 
Una copia del acta será distribuida a los componentes del Comité de Calidad.  
 
 
7. ANEXO  
 
- Acta de revisión del sistema de calidad A1-P.DG.02 
 
A1-P.DG.02 




PARTICIPANTES: Fecha: Hoja: 



















































































Nota: Los resultados de la revisión estarán enfocados a la toma de decisiones y acciones 
relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de gestión de calidad, la mejora del producto y 
las necesidades de recursos. 
 
TABLA DE INDICADORES - PROCESOS
Procesos
Indicadores
% Satisfacción Cliente X
Coste de las reclamaciones del cliente X
Coste de las no conformidades internas X
% Absentismo laboral X
Días de retraso de incidencias del proveedor X X
Coste incidencias proveedor X X
Coste incidencias de los equipos X
Tiempo parada maquina X
Ofertas que han generado beneficio / nº ofertas 
aprobadas X
Ofertas no aceptadas / Ofertas totales X
Horas de trabajo por máquina X
Horas de formación / horas totales plantilla X
Tiempo diseño producto / tiempo total X
Incidencias diseño en control final / nº moldes-
matrices aprobados X
Coste de diseño / producto X
Días de desviación de planificación de taller X
Coste herramientas / máquina X
Porcentaje de personal formado / personal a 
formar X
Porcentaje de ofertes convertidas en pedido X
Porcentatje de utilización de un equipo o de una 
instalación X X
Porcentaje de no disponibilidad (o % de avería) X
Tiempo de espera de intervención (mantenimiento 
máquina-equipo) X
Coste mantenimiento X
% Incremento de ventas / período anterior X X
Incidencias de requisitos / nº productos X
 % Inversión / Facturación X X
 % Coste mano de obra / Facturación X
Margen X










TABLA DE RELACIONES PROCESO-DOCUMENTACIÓN
Documento Código
Gestión de Comunicación y Determinación de requisitos P.CC.01
 Diseño P.OT.01
 Control de la Documentación externa P.OT.02
Planificación de la Producción y Lanzamiento P.P.01
Control durante la producción P.P.02
Homologación de Procesos y Maquinas P.P.03
Control de los equipos de producción P.P.04
Manipulación, embalaje y transporte interno P.P.05
Condiciones Ambientales P.P.06
Propiedad del cliente P.P.07
Logística almacenaje y entrega P.L.01
Control final P.C.01
Calibración de los equipos de medida P.C.02
Satisfacción del Cliente P.C.03
Mejora Continua P.C.04
Seguridad de datos P.C.05
Identificación y trazabilidad P.C.06
Control de recepción P.C.07
Procedimiento Control documentación y registros P.C.08
Procedimiento Tratamiento producto no conforme P.C.09
Procedimiento Acciones correctivas / preventivas P.C.10
Procedimiento Auditorias Internas P.C.11
Servicios externalizados P.C.12
Evaluación de Proveedores P.CO.01
Gestión de Compras P.CO.02
Adquisición de Equipos de Medida P.CO.03
 Selección del Personal P.RH.01
 Formación P.RH.02
Gestión Infraestructura P.I.01
Gestión de Mantenimiento P.I.02
Gestión por dirección P.DG.01
Procedimiento Revisión por la Dirección P.DG.02
PR 1 GESTIÓN COMERCIAL Y DETERMINACIÓN DE REQUISITOS
PR2 DISEÑO Y DESARROLLO PRODUCTO
PR3 PRODUCCIÓN
PR5 GESTIÓN DE LA CALIDAD
PR4 LOGÍSTICA, ALMACENAJE Y ENTREGA
PR6 COMPRAS
PR7 GESTIÓN RECURSOS HUMANOS
PR8 GESTIÓN INFRAESTRUCTURA
PR9 GESTIÓN ESTRATÉGICA
